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El estudio tiene como fin determinar el nivel de calidad de servicio en el Hotel La Quinta de 
Amat desde la percepción de los clientes en el distrito del Rímac, conoceremos si su nivel es 
alto, medio o bajo a través de las encuestas realizadas. Dentro del marco teórico se centran los 
conceptos acerca de la calidad, servicio, calidad de servicio, percepción, y las dimensiones 
escogidas para evaluar por primera vez el mencionado hotel las cuales son la evaluación del 
personal, evaluación de las instalaciones y las organizaciones de servicios que son parte del 
modelo Hotelqual donde su finalidad es medir la calidad desde la percepción del cliente. Es de 
tipo aplicada, tuvo un enfoque cuantitativo, de diseño no experimental, con un nivel descriptivo, 
de alcance transversal y de uso deductivo. Se contó con una población de 140 huéspedes del 
Hotel la Quinta de Amat incluyendo a los turistas de 20 a 75 años y excluyendo a los niños y 
turistas que permanecerán en Lima por un periodo de 30 días. La autenticidad del instrumento 
se logró a través de 3 críticos especialistas y el resultado de confiabilidad por el programa SPSS 
24 en el Alfa de Cronbach donde se obtuvo un 0.920, es decir tiene una alta fiabilidad. Por otro 
lado, para la recolección de datos se empleó la técnica de la encuesta y de instrumento un 
cuestionario con 20 preguntas. Finalmente se tuvo como conclusión que el nivel de calidad de 
servicio que brinda la Quinta de Amat tiene un porcentaje de 61.43 % eso refiere que tiene un 
nivel alto pese a que se ha podido visualizar algunas dificultades, deficiencias que han percibido 
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from the perception of customers in the district of Rímac, we will know if its level is high, 
medium or low through the surveys carried out. Within the theoretical framework, the 
concepts of quality, service, quality of service, perception, and the dimensions chosen to 
evaluate the aforementioned hotel, which are the evaluation of personnel, evaluation of 
facilities and service organization, are centered which are part of the Hotelqual model where 
its purpose is to measure quality from the customer's perception. It is of applied type, it had 
a quantitative approach, of non-experimental design, with a descriptive level, of transversal 
scope and of deductive use. There was a population of 140 guests of the Hotel La Quinta de 
Amat including tourists from 20 to 75 years and excluding children and tourists who will 
remain in Lima for a period of 30 days. The authenticity of the instrument was achieved 
through 3 specialist critics and the result of reliability by the SPSS 24 program in Cronbach's 
Alpha where a 0.920 was obtained, that is to say it has high reliability. On the other hand, a 
questionnaire with 20 questions was used for data collection. Finally, it was concluded that 
the level of quality of service offered by Quinta de Amat has a percentage of 61.43%, which 
indicates that it has a high level despite the fact that it has been possible to visualize some 
difficulties, deficiencies that guests have perceived, especially highlighting in the evaluation 







The study aims to determine the level of quality of service at the Hotel La Quinta de Amat 



















































El presente trabajo considera como el principal objetivo de determinar el nivel de calidad 
de servicio del hotel La Quinta de Amat en el distrito del Rímac, aplicando el modelo 
HOTELQUAL, donde cumple su función de medir el nivel de calidad desde la percepción de 
los huéspedes, donde las principales dimensiones tomadas son la evaluación del personal, 
evaluación de las instalaciones y organización del servicio, en el cual se empleó la encuesta 
como técnica con la escala Likert,  en el cual se verá reflejado si la percepción que tomaron los 
huéspedes durante su estadía ha sido de su agrado y a cubierto su satisfacción y principalmente 
si han notado un alto nivel de calidad de servicio que realiza el hotel. Así mismo se tomó una 
muestra de 140 huéspedes internacionales identificados en los desayunos, con la finalidad de 
poder interactuar y resolver dudas con algunas preguntas, debido a que tenemos que tener 
contacto directo con ellos, para saber cómo les han estado en el transcurso de su estadía. La 
importancia de estudiar este tema es para saber si la empresa implementa herramientas para 
garantizar el agrado de sus clientes sean su mismo personal y sus clientes. Y sobre todo como 
ha ido avanzando respecto a su calidad durante el poco tiempo que tiene en el mercado hotelero. 
Con la finalidad que los huéspedes puedan seguir apostando por el producto o servicio, y 
vuelvan a hospedarse con el hotel. 
 
Se definirán los conceptos esenciales que abarcan a la calidad donde protagoniza un 
proceso de progreso continuo, en donde las áreas del establecimiento buscan convencer las 
carencias que puedan tener el cliente o aventajarse a ellas, practicando en el crecimiento del 
producto o servicio. Por otro lado, el servicio es un medio para entregar un valor agregado a los 
huéspedes sin costo alguno y asumir el riesgo, de vender el producto. Y se tiene que tomar en 
cuenta que el cliente es la persona, entidad que adquiere o compra de manera espontánea para 
la necesidad de uno mismo. A continuación se tomó                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                
algunos autores para sustentar acerca de la calidad de servicio que se realiza  mediante la opinión 
del cliente, donde se sabrá si el servicio brindado ha cubierto sus expectativas. Sabemos que 
para ofrecer una adecuada calidad de servicio hacia los huéspedes se tiene que contar con una 
buena organización en la entidad planteando estrategias, para que se obtenga como resultado la 
satisfacción del cliente, y se adquiere cubriendo las expectativas y percepciones. Se manifiesta 
que el cliente valora el desempeño que cumple el personal, y la empresa que tiene como fin 






(Drucker 1990, p 41). Como ejemplo la cadena International Meliá Hotels, grupo hotelero sigue 
expandiéndose en su reputación con sus clientes fidelizados, prueba de ello es que el portal 
TripAdvisor,  ha otorgado su certificado de excelencia a 175 establecimientos de la Compañía, 
el director Oscar Reguerio menciona que el resultado de la evolución de la cadena hotelera ha 
sido sobre todo esfuerzo para los clientes, que gracias a ellos nos motiva  a que  los 
establecimientos abran, funcionen y los reciban y le creen experiencias, todos los hoteles revisan 
los comentarios que dejan en las plataformas, o que les cuentan en el día a día, también cuentan 
con un departamento llamado  Experiencie ( Manager) es el equipo que se encarga de transmitir 
la filosofía de escuchar y  brindar atención al cliente, ver el tema de iluminación, olores, 
decoración, cosas que apenas los clientes ven pero que notan y sienten, es el equipo que se 
encarga de que  todas las experiencias sean únicas, de que cuando los clientes acaban su estancia 
tengan una experiencia memorable que no han tenido en otro establecimiento indica el Hotel 
Meliá International (2017). 
Inició teniendo su nivel competitivo enfatizado en la satisfacción de clientes, cubriendo 
las perspectivas y es considerado como un provecho ventajoso y competitivo, en donde la 
fidelización que es muy difícil de obtenerla, pero se logra brindando un buen producto de 
calidad, dando un buen servicio y estando en un buen ambiente para poder lograr ampliar 
oportunidades de crecimiento y posibilidades de competencia dentro del mercado.  
A nivel internacional, la ciudad de Cuenca, Ecuador tiene gran potencial en cuanto a 
servicio de hospedaje especialmente en la industria hotelera categorizada como de lujo y 
primera, ofreciendo al turista mediante un Plan de marketing donde se propone diferentes 
estrategias, aplicadas en las distintas temporadas del año como en festividades, feriados o época 
de vacaciones, con el objetivo de satisfacer al cliente y brindarles la adecuada calidad de 
servicio. (Rodríguez, 2015). Se infiere que el marketing cumple una función principal de 
comprender necesidades y deseos del cliente. A continuación, el ejemplo:  
 Un turista se encontraba en un hotel en los Alpes suizos frente a la vista del lago 
Ginebra, una manera perfecta de comenzar el día, para el cliente era una ventaja el tener el 
mirador, mientras que para el establecimiento era un obstáculo debido a que se encuentra en un 
rincón del comedor, está más alejado de la cocina, donde no había personal cerca, entonces no 
era dable allí atenderlos. El hotel demoraba 15 minutos para atender, el personal ponía una 






establecimiento debió haber contemplado el mirador como una ventaja competitiva, por otro 
lado, sabemos también que el personal de servicio realiza su trabajo a base de reglas del hotel 
lo que genera conflicto con las necesidades de los clientes”, (Kotler, 2011, p. 48-49) Y eso nos 
puede llevar a crear malos comentarios del hotel, a que los clientes no vuelvan a hospedarse, a 
tener una baja puntuación en atención al cliente. 
 A nivel nacional, es reconocido mundialmente, por la influencia en sus destinos 
turísticos, gracias al motor del marketing, donde las empresas lo usan como medios alternativos 
para poder detectar alguna ventaja competitiva y de esa forma posicionarse en el mercado. 
(Lambin, 1995, p. 82). Eso nos lleva a un tema no menos importante como es el tema de la 
reputación online donde tenemos el caso del Hotel Melia Hotels International que le resulta 
importante la reputación del hotel donde miden la calidad versus la productividad, y puedan ver 
la consecuencia de la satisfacción del cliente y personalización para conseguir la fidelización de 
los clientes. 
También existen entidades que conservan como elemento principal la calidad de 
servicio, donde los clientes perciben el servicio o producto que consumen y se tiene como 
resultado la satisfacción de ellos. Según Tibisay Monsalve (SHP) “en el país se verá un 
crecimiento en la oferta hotelera que será cubierto por profesionales, mejorando la calidad e 
incrementado los productos y/o servicios dirigidos al cliente” (Instituto del Sur, 2018). Así 
mismo, dicho factor tiene dos miradas entre la expectativa del servicio y el servicio percibido 
(Al- Ababneh, 2017). Habrá una progresión en el rubro hotelero en el ámbito nacional e incluso 
la competencia donde es el factor donde las empresas tratan de diferenciarse en tener un buen 
servicio personalizado, la atención, son detalles que el cliente lo valora. 
Razón por la que viene hacer un componente importante que permite visualizar el nivel 
de aceptación, y fidelidad de los consumidores que cambia a una ventaja por encima de aspectos 
tecnológicos y operativos, lo más importante es hacer algo diferente así sea lo más mínimo para 
diferenciarnos de las competencias directas e indirectas.  
Por ejemplo, la cadena de hoteles de 5 estrellas es diferenciada por tener alta calidad por 
los consumidores sin haber establecido una relación empresas- clientes, entonces una vez 
instalado en el hotel y allá hecho uso de los servicios o productos, el cliente mostrará su agrado 
o no. Por lo tanto, cubrir las expectativas del cliente es un trabajo muy arduo para las entidades. 






continua ya que, se puede dañar la imagen del distrito, región o ciudad, pero está en las entidades 
no tener deficiencias y falta de conocimiento. Por otro lado, la percepción del cliente cuyos 
aspectos mejor valorados son la seguridad de las instalaciones, tener habitaciones confortables, 
su personal que tenga un aspecto cuidado y que el establecimiento este bien situado (López, 
2015).  
A continuación, tenemos al Hotel la quinta de Amat, donde aún no se ejecuta una 
apreciación del nivel de calidad de servicio que brindan, y se pudo observar que no cumple con 
algunas eficiencias, ya que, existen como ejemplo algunas habitaciones que no están en buen 
estado, conjuntamente el tema de instalaciones, es por ello que algunos clientes se muestran 
insatisfechos en ello y se puede visualizar a través de las páginas webs  por medio de los 
comentarios, seguidamente nuestra  la problemática a abordar de saber ¿Cuál es el nivel de 
calidad de servicio percibida por los huespedes en el Hotel La quinta de Amat, en el distrito del 
Rimac,2019?. Logrando de esta manera beneficiar al huesped durante su estadia, y a la empresa. 
Ya que dicho hotel se situa a 1 km del Centro historico de Lima y de muchos lugares turisiticos 
y atrae a los turistas extranjeros tener una establecimiento cerca para su recorrido en dichos 
atractivos,  por lo tanto la atención al cliente debe tener un nivel alto para poder marcar 
diferencia con otros establecimientos y ofrecer un mejor servicio para que asi se obtenga mejores 
resultados a nivel económico y se tenga una buena rentabilidad a corto, mediano plazo. 
Para finalizar se considera que el Hotel la Quinta de Amat debe ser evaluada, para saber 
su causa y efecto, en el trabajo de investigación el objetivo será determinar qué tan al alto o bajo 
esta su nivel en brindar calidad de servicio, esa información la obtendremos a través de una 
encuesta y por ello, se empleará un instrumento como es el cuestionario del HOTELQUAL que 
cuenta con 20 ítems abarcando las dimensiones que se sugiere para evaluar el hotel. 
Previamente hemos considerado algunos artículos que detallan acerca de nuestro tema, 
iniciando con los internacionales en donde han escrito diversos autores como  Toro, Triviño, 
Villanueva (2016) con el título “Percepción de la calidad del servicio ofrecido en los hoteles 
Casona, Sazagua, y Hacienda Castilla de Pereira ” cuyo problema principal es rescatar los 
comentarios de los huéspedes acerca del servicio ofrecido en los dos establecimientos 
mencionados, así mismo, su objetivo es definir cuál es la percepción de calidad del servicio 
ofrecido en los eco-hoteles Casona, Sazagua, y Hacienda Castilla de la ciudad de Pereira  , tiene 






entrevista y encuesta para el recojo de datos. 
  Los estudiantes llegaron a la conclusión, que el estudio del comportamiento del 
consumidor en las empresas ha tenido en cuenta todas las variables existentes en un mundo de 
cambios, donde los gustos, los deseos y las necesidades van evolucionando. Esta investigación 
les ha servido para conocer cómo se mueven los consumidores en el mercado, las personas o los 
medios que contribuyen en las percepciones y decisiones de compra y/o adquisición de un 
servicio. Como vacío contamos que el hotel es tipo urbano, ubicado cerca del centro histórico 
de Lima con un ambiente rustico, dentro de ello pretende conocer el nivel de calidad, se escogió 
un enfoque cuantitativo porque tenemos como finalidad especificar la realidad en el momento 
dado y poder explicarla y pronosticar un resultado. 
En otro contexto tenemos a Madhavan (2017), proponiendo el tema calidad de servicio 
en pisos de hotel- experiencia de turistas filipinos, teniendo su objetivo principal examinar 
cuantitativamente la relación entre las dimensiones de calidad del servicio en la satisfacción y 
lealtad del cliente. Se aplicó el cuestionario como instrumento con 19 ítems que cubren las 5 
dimensiones basadas en el modelo Serqval, donde 4 ítems fueron sobre la satisfacción del 
cliente, y 4 ítems sobre la lealtad del invitado. Tuvieron una muestra 124 huéspedes en el hotel 
AL- BURAIMI, Oman donde se obtuvo un impacto significativo en la satisfacción del cliente. 
Teniendo como resultado que todas las dimensiones tienen un impacto significativo en la 
satisfacción del cliente que influye significativamente en la lealtad del huésped. Se concluye 
que los gerentes deben enfocarse más en las dimensiones de empatía, confiabilidad, capacidad 
de respuesta, y seguridad, más que en la tangibilidad, donde se logró un alto grado de 
satisfacción del cliente que conduzca a la lealtad del cliente. Esto ayudará a los hoteles a obtener 
una buena cuota de mercado a pesar del creciente nivel de competencia. Como vacío la Quinta 
de Amat realizó la técnica de la encuesta con 20 ítem, ya que se basó en el modelo Hotelqual 
que se realizó a 140 huéspedes internacionales, donde de resalto la evaluación de los 
trabajadores, las instalaciones y la organización, se estudió una sola variable que es la calidad 
de servicio con tres dimensiones específicas y consideradas para una primera evaluación de 
nivel de calidad. 
 
De Almeida, de Melo, de Barros, de Albuquerque & de Medeiros (2018). Morales, 






objetivo será desarrollar un marco para apoyar la gestión del establecimiento, lo cual se ha 
podido visualizar que los clientes requieren observar lo que el hotel ofrece. Su modelo a utilizar 
fue el Serqval para desarrollar la evaluación de las expectativas y percepciones de los huéspedes, 
aplicado el diseño QUESC, los autores concluyen que se puede ayudar al hotel con las 
dimensiones para mejorar la calidad de servicio iniciando en desarrollar la lealtad de los clientes, 
la cual puede ayudar al gerente que dimensión requiere más atención. Como espacio vacío el 
hotel en cuestión tiene como finalidad ofrecer un buen servicio a base de una buena atención 
personalizada y ayuda rápida cuando se presenta un problema. El modelo que se utilizo fue el 
Hotelqual donde tiene como objetivo principal determinar el nivel de calidad de servicio. 
En este trabajo los autores Monge y Romero (2018) proponen analizar un comparativo 
del nivel de satisfacción de los clientes según el modelo Servqual, en los establecimientos 
ubicados en la ciudad de cuenca, en los hoteles San Andrés y  Los Balcones , cuyo problema es 
saber cuál es el nivel de satisfacción de los clientes entre los dos hoteles ya mencionados, 
teniendo como principal objetivo comparar el nivel de agrado de los clientes utilizando el 
SERVQUAL , orientada para conocer la situación actual de los hoteles y calcular los resultados 
que se obtuvieron y llegando a la conclusión que ambos hoteles tienen una apariencia física 
deteriorada, una falta de servicio de alimentos y bebidas , y su personal no está del todo 
capacitado para ofrecer un servicio sin errores. 
 
Aznar, Bagur, Rocafort (2016) han propuesto determinar si las percepciones de alta 
calidad de parte de los clientes se interpretan mejor para obtener un excedido resultado 
empresarial.  Con el objetivo principal de analizar una relación entre percepción de calidad por 
parte de los huéspedes y los resultados financieros del hospedaje. Se ha realizado una muestra 
de 88 hoteles entre 2 zonas más importantes de la ciudad mediante las puntuaciones en el sitio 
web Tripadvisor, por ello se optó por utilizar el programa SPSS para un análisis estadístico se 
concluyó que para obtener una solución positiva se debe optar por el uso importante de las redes 
sociales y webs obteniendo información de suma importancia de un próximo huésped. 
 
A nivel nacional tenemos la investigación, entre los más célebres tenemos a Pecho y 
Gutiérrez (2017) con el tema  de evaluación de calidad del servicio en el hotel Liam de la ciudad 






es la calidad del servicio  en dicho establecimiento, manejando los estándares obtenidos de las 
buenas prácticas, así mismo, calcular la calidad del servicio del establecimiento, teniendo un 
diseño no experimental de enfoque mixto donde se realizó una observación como instrumento,  
se hizo una entrevista y cuestionarios para el recojo de datos. 
Este trabajo tiene conclusiones precisas, donde se pretende dar a conocimiento que El 
hotel “BLIAM” es sólida gracias a su trayectoria en la industria Hotelera; como cabecera tienen 
a Bernardo Moreno Clausmer; el hotel está caracterizado por sus habitaciones , que están en un 
ambiente agradable con una forma moderna de cuadros e imágenes de la región Tumbes; dicho 
establecimiento de hospedaje tiene demanda en temporadas altas y bajas debido a que está 
situado en una región turística; por ende, existen llegadas de  turistas nacionales e 
internacionales, en su mayoría ecuatorianos y de vez en cuando colombianos , en temporada 
baja  principalmente de empresas y pobladores cerca de la región. 
Moliner (2001) propone el tema de calidad de servicio y la satisfacción del cliente, donde 
se analizará la satisfacción del cliente y percibir que buscan en la actividad de consumo, y su 
objetivo de ofrecer alternativas de medida de control, y llegar a proponer alternativas que se van 
a considerar siempre y cuando tenga un carácter riguroso, fácil y operativa. Existen clientes 
exigentes donde buscan que el producto o servicio cubra sus expectativas de acuerdo a sus 
necesidades, así se obtendrá buenos resultado como los buenos comentarios y sabremos si la 
entidad ofrece un buen servicio 
 Se concluye que el tema a tratar se centra en brindar un servicio fijamente cubriendo la 
expectativa del cliente que incluye aspectos emocionales como técnicos así se podrá 
diagnosticar la capacidad de la empresa para su nivel de excelencia frente a la competencias, un 
método aplicable para saber cómo estuvo el servicio brindado es mediante encuestas a los 
clientes, una ficha de observación durante la estadía ; mientras que la satisfacción del cliente 
depende del consumo que realice para evaluar el producto y/o servicio y tener como resultado 
su fidelización y la lealtad de este hacia la empresa.  
Rodríguez (2015) plantea conocer el Análisis de la calidad del servicio de los Hoteles 
Blue Star y Marques en el distrito de San Isidro cuyo problema principal es ¿porque la mayoría 
de las empresas no invierten un poco más con respecto a la capacitación para los trabajadores? 
así mismo, el objetivo general, será determinar la variable en dichos hoteles, teniendo un diseño 






para el recojo de datos. 
  Finalmente se concluyó, que el 79% de los huéspedes piensan que los trabajadores del 
hotel cuentan con el conocimiento de brindar información que el cliente necesita, tienen dominio 
de los diferentes productos existentes en el hotel y como también con las políticas que el hotel 
exige, el huésped también califica si el trabajador es lo suficientemente competente para 
atenderlo, si es cortes, amable, brindándole una sonrisa en todo momento que le inspire 
confianza. Pero un 21% piensan que les falta un poco más de capacitación con respecto a la 
atención a los clientes ya que no se siente satisfecho por completo con la atención que se está 
brindando. Según el modelo Servqual el comportamiento de los trabajadores de una empresa ya 
sea nacional e internacional debe entregar seguridad, para que los consumidores consideren estar 
seguros con la empresa que les brinda el servicio. Como vacío podemos encontrar que este hotel 
no trabaja de la mano con las agencias de viaje, todo lo contrario del hotel que, si se encarga de 
brindar información de los lugares históricos, turísticos que existen aledaños al Centro de Lima, 
cuenta también con un restaurante en el primer piso, para degustación de platos típicos del país 
y por las noches cenas previamente reportadas a recepción.  
A continuación de acuerdo a la investigación que se ha realizado hemos considerado los 
siguientes temas relacionados a la única variable que es la calidad de servicio. 
Iniciando con un tema que tiene relación tanto directa como indirectamente, sobre todo 
porque gracias a ello, llegan personas de diferentes lugares a un lugar nuevo por conocer, el 
turismo, se han escrito  diversas definiciones, algunas con una clara connotación económica, 
otras desde una visión social, por ejemplo Morgenroth,  nos dice que el turismo es  tráfico de 
personas que abandonan temporalmente  su lugar de residencia para irse a uno nuevo con el fin 
de satisfacer sus necesidades culturales o llevar a cabo deseos de diversa índole exclusivamente 
como compradores de bienes económicos y culturales, apreciamos que el autor enfoca las 
importancia del turismo solamente desde el punto de vista económico, con el fin de lograr su 
consumo, que es cuando el cliente debe primero desplazarse hacia el producto. 
Sobre ese mismo punto, Gluskman, nos plantea que el turismo “es la suma de las 
relaciones entre personas que se hayan momentáneamente en un lugar de estancia 
relacionándose con los nativos”, consideramos que el autor no sigue la misma línea discursiva 
que Morgenroth, los autores plantean que el turismo tiene diferentes enfoques no solamente en 






durante su estadía.  
Según a nuestro entender, el turismo no solo tiene enfoque sociológico, sino que su 
principal componente debe ser económico y exploratorio, sobre esta línea de trabajo tenemos a 
OMT indica que “el turismo, son acciones que cumplen los turistas durante sus viajes y 
permanecen en sitios diferentes al de su residencia por un tiempo menor a un 1 con fines de 
ocio, personales, por negocios u otros motivos”. En pocas palabras el turismo es una actividad 
que realiza el visitante donde implica un gasto turístico durante su viaje. 
Sobre esta misma línea económica, tenemos a Bosch que nos plantea que “El turismo es 
una función perteneciente al sector económico, la que consiste en un conjunto de servicios que 
se venden al turista. Apreciamos que el autor enfoca y centra su análisis en la actividad 
económica, plantea que el turismo no solo se debe estudiar debido al desplazamiento. También 
considerar, la satisfacción de las necesidades de los turistas. Si bien sigue la temática económica 
que delineo Mongenroth este autor se enfoca en mejorar oportunidades de fijación en la 
actividad. 
Por todo ello, apreciamos que Bosch y Mongenroth enfocan su trabajo en un factor 
netamente económico, posibilitando la idea que el turismo no se enfoque en el contexto social, 
cultural a aplicar, mientras que Gluskman y la OMT plantean un enfoque netamente social con 
la posibilidad de generar ganancias a nivel social. Esta postura social hace que los visitantes 
interactúen entre sí y compartan cultura. 
Entonces el turismo se entiende que son las acciones que desarrollan las personas en sus 
viajes, fuera del lugar de entorno usual intercambiando cultura menor a un año, y está ligado al 
ocio, el descanso, y el descubrimiento de otros lugares depende del factor principal como son 
las personas (turistas) dentro de esta industria. También conocido como una actividad 
económica independiente, dado a que engloba una gran variedad de sectores económicos es 
decir el consumo que realizan los turistas que sea de paso realizan distintos tipos de turismo 
como el de compras, cultural, rural, gastronómica, formativo, agroturismo, de aventura, 
religioso, salud. El turismo abarca muchas cosas que con el tiempo va a ir evolucionando. 
En la actualidad el turismo “ha generado nuevos avances y tendencias dentro del sector 
turístico y en la actualidad vivimos en un siglo modernizado y tecnológico, en el cual uno no 
sale de su entorno familiar sin un celular o dispositivo. Como también existen establecimientos 






aplicaciones, plataformas turísticas, hoteleras donde se pueda reservar, tomar servicios dentro 
de los   dispositivos” infiere, que determina que hoy en la actualidad el turismo ha ido 
evolucionando de manera ideológica, sociocultural conjuntamente con la tecnología. 
El siglo XXI supone un antes y un después en la forma de viajar, la realidad virtual, 
contribuye a mejorar los servicios, mejorando la experiencia del cliente y potenciando el 
marketing personalizado, los hoteles se posicionan con fuerza en la rama del turismo, y se 
convierten en centros experimentales de las nuevas tecnologías en este sector, el sector turístico 
ha mejorado gracias al internet donde los consumidores serán influenciados emocionalmente. 
El turismo del siglo XXI está siendo explotado de manera potencial, variando los hábitos 
de las personas al hacer un viaje y aumentando la actividad turística a la consideración de una 
forma de vida, olvidándose que el turismo es cultura, diversión, conocimiento. Sin olvidarse que 
el turista en la actualidad tiene las siguientes características investiga y compra, hiperconectado, 
autorrealización, acompañados pero independientes, afán por la aventura menciona (Jiménez, 
2014). 
Finalmente, para nosotros el turismo en el siglo XXI, ha evolucionado conforme han 
pasado los años, debido a los diferentes tipos de medio de comunicación existentes, donde hoy 
en la actualidad es el instrumento con mayor influencia social a nivel mundial. 
Existe diferentes tipos de turismo , en esta oportunidad hablaremos del turismo social derivado 
de la siguiente expresión: “Tener una postura dentro de los medios necesarios para permitir a 
las familias, juventud, personas discapacitadas, a las personas en edad de jubilación, en 
posibilitar alcanzar los beneficios del turismo, que se encuentran con bajos recursos (Jolín, 
2003)”, apreciamos al secretario general del BITS que nos indica que el turismo social es para 
personas con menos posibilidades económicas y que tengan necesidades, tiene un enfoque 
asistencialista y contribuye a que toda persona tenga acceso al disfrute del tiempo libre. 
 
 Pero es un derecho de todos que se obtiene con facilidad de acceso a destinos turísticos 
de calidad con precios accesibles también busca potenciar la actividad turística a contribuir al 
desarrollo local a través del turismo, gracias a la ayuda de las localidades, basado en un trabajo 
conjunto de los gobiernos municipales, instituciones que estén interesados en el turismo social.  
 






moral agregado, cuyo objetivo principal es beneficiar al anfitrión o al visitante en el turismo 
social intercambiar”. Con la finalidad de que sea un turismo solidario para todos. 
 
En el país, está posicionado gracias a las estrategias el turismo social desde el año 2014 
gracias a MINCETUR gobiernos regionales, municipalidades, empresas privadas, agencias de 
viajes. El Perú define el turismo social como las actividades turísticas de las que participan los 
grupos de escasos recursos donde se les facilitan el acceso a los beneficios físicos, sociales, y 
psicológicos que tiene la actividad turística. Con un enfoque de acercar al turismo a las 
poblaciones también tiene que ver con la deminizaciòn de las localidades. Entonces se concluye 
que el propósito ayudará a desarrollar la calidad de vida de los ciudadanos con escases 
económica comenzando a facilitarles el acceso al turismo, la valoración cultural, el sentido de 
identidad nacional.  
En la actualidad el turismo social en el siglo XXI ayuda con el intercambio cultural, el 
desarrollo de las personas y es socialmente responsable, sustentable y solidario. 
Retornando al tema principal la “Calidad en una organización donde supone el 
cumplimiento de ciertos requisitos, los cuales se determinan en función de las necesidades del 
cliente”, menciona la Revista Calidad (p.7). El significado de calidad ha ido evolucionando 
gracias a los considerados padres de la calidad que actualmente permite la mejora continua 
mediante una creación de valor con eficiencia, con el propósito de brindar valor útil, anticipando 
las exigencias del cliente. Por ello contamos con Joseph Moses Juran considerado el gurú de la 
calidad donde llevo a cabo teorías de gran impacto sobre la eficiencia y productividad, menciona 
que la calidad abarca dos funciones diversas pero relacionados entre sí; en donde la primera está 
enfocada en la rentabilidad, y se apoya en las particularidades del producto visualizando las 
necesidades del cliente y por otro lado, respecto al importe que consiste en la falta de errores y 
dificultades. 
También menciona que para alcanzar la calidad incluye tres procedimientos como lo 





















Figura 1: Pirámide de calidad 
Fuente: Pirámide de la calidad, Ramndar, J, 2018 
 
Se puede deducir que la calidad siempre la decide el comprador y no por el vendedor, 
ellos son los que dan la evaluación a la atención. Juran apostaba por la mejora de calidad 
mediante los trabajadores capacitados frente a las exigencias de los clientes para poder 
satisfacerlos de todas las maneras posibles y apostaba por actividades básicas como la 
identificación de los consumidores y sus necesidades, en desarrollar un producto que conteste y 
garantice que se escucha a sus necesidades. 
Así como hablamos de calidad abarcando el producto a ofrecer, por otro lado es 
importante saber las  importante de las necesidad básicas de Maslow donde indica que ningún 
ser humano puede pasar al siguiente nivel sin tener cubierto el anterior, en la pirámide la primera 
necesidad de la escala de Maslow es llamada necesidades básicas y fisiológicas este nivel sirve 
para mantener la salud de la cuales son evidentes el respirar, beber líquidos, y nutrirse; como 
también la prioridad en descansar, por ende, es la necesidad más vital y prioritaria para la 
supervivencia y fundamental sea cual sea su raza, sexo, edad o cultura. 
Sobre la teoría de Maslow (DiCaprio, 1989) menciona que “las necesidades mínimas 
son prioritarias, y, sobre todo, más potente que las necesidades principales de la jerarquía 
(p.364)”. Se asemeja a decir en cuanto más sea el nivel menos personas la alcanzan, por ello el 
primer escalón es básico y prioritario. 
 






de vida, la pirámide se va escalando de manera ascendente, si no cumples con la primera no 
podrás subir a la siguiente un ejemplo no se puede pedir a una persona que se preocupe por su 
salud si no tiene que comer, o si lleva días sin comer, estas categorías se tienen que completar 
porque si no se puede pasar a las siguientes.   
 
Existen dos tipos de necesidades: El alta consiste en la necesidad del respeto a uno mismo, y 
tiene que tener emociones tales como seguridad, competitividad, beneficios, autonomía e 
independencia. La baja consiste en el respeto a las personas: el cuidado, valoración, 











  Figura 2: La pirámide de Maslow  
 
Fuente: Escuela de organización industrial. Acosta, K, 2012 
                  
 
 Un aspecto que el hotel quizá no ha profundizado en observar e indagar es sobre la 
mirada del turista según John Urry que “está dirigida a las características del paisaje rural y 
urbano que lo separa de la experiencia cotidiana manifiesta (Urry, 2007)”, el ver estos lugares 
turísticos frecuentemente implica diferentes formas de acomodarse socialmente. Apreciamos lo 
que nos indica el autor que el turista se entretiene visualmente mediante fotografías, postales, 
películas, lo que permite que de manera constante pueda reproducir ello.  
Dichos atractivos turísticos a menudo cuentan con distintas formas de transmitir 






encontramos en la vida cotidiana. 
 El autor nos indica que hay dos tipos de mirada del turista la romántica y una mirada 
colectiva. En el primer tipo esta la soledad, privacidad y una relación personal y el segundo tiene 
que visualizar presencia de otros en un lugar para saber que es donde debe estar, y los dos tipos 
de mirada se cruzan en una fotografía. Ejemplo: 
Cuando los turistas ven a dos personas besándose en Paris, lo que capturan con la mirada 
es el “Paris romántico y atemporal”. Al ver una pequeña aldea en Inglaterra, lo que ven es la 
“auténtica Inglaterra de antaño”.  
Como dijera Carmona (2015), “el turista se interesa por todo como signo de sí mismo… 
Los turistas, se dispersan por todo el mundo en busca de señales de lo francés, del típico 
comportamiento italiano, de las escenas orientales ejemplares, las típicas autopistas de peaje 
estadounidense, los tradicionales pubs ingleses”. 
Después de lo expuesto se puede inferir que el hotel trata de captar a los huéspedes 
mediante los lugares turísticos a su alrededor porque integra la historia, la tradición y sobre todo 
el interés turístico y es un valor agregado orientarlos a los huéspedes un poco de nuestra cultura.  
Y así como el turista vela por su bienestar, seguridad, las empresas en este caso los 
hoteles velan por ofrecer el servicio de calidad y complacer las exigencias de los clientes por 
ello, para la Asociación Española para la calidad (AEC). Los modelos de calidad están 
orientados, a la apreciación subjetiva respecto al cliente, satisfacer sus necesidades y deseos, 
teniendo como objetivo la calidad de un producto y/o servicio. A continuación, existen modelos 
donde miden la calidad que brinda una entidad, para alcanzar un impacto estratégico, en este 
caso aplicaremos el modelo HOTELQUAL que tiene como finalidad medir la calidad desde la 
percepción del cliente. 
Según Falces, Sierra, Becerra (1999) indica que: Se adapta para la determinar la calidad 
percibida por huéspedes del rubro hotelero. Cuenta con los enunciados del modelo Servqual y 
se complementa con 3 dimensiones fundamentales las cuales tratan de evaluar al personal, las 
instalaciones y tener una buena organización de servicio, está conformada por 20 ítems que ya 
sea de paso coinciden con el modelo Servqual. (Aiteco Consultores, SL., 2019). Este modelo se 
empleará en el trabajo de investigación para saber cuál será la apreciación de los huéspedes en 
el Hotel la quinta de Amat. A continuación, una breve descripción de las tres dimensiones: En 






tiene como fin que los clientes valoren al personal con la disponibilidad de ayudarlos, la 
confianza, empatía, capacidad de respuesta, por conocer las necesidades del cliente. A 
continuación, una breve descripción de sus indicadores, iniciando con la capacidad de respuesta: 
Este indicador tiene como aspecto fundamental el tiempo, calidad y tener una comunicación 
fluida en que el personal se dirija al cliente, y brindarles de inmediato la información solicitada 
cuando lo necesiten. Empatía: Se entiende por colocarse en la posición de la otra persona, 
entender los temores, y agravios, de esa manera el trato que se le da al cliente cambiará, y se le 
proporcionará, cuidados y servicios personales. Comprensión: En este caso el personal siempre 
tiene que poner atención al cliente, para saber acerca de sus necesidades, deseos con el fin de 
que sepan que están siendo escuchados. Disponibilidad: El personal estará para brindar y 
colaborar con el cliente cuando ellos lo necesiten. Competencia o profesionalidad: El personal 
debe estar hábil, capaz, calificado y profesional en su centro de trabajo. Confianza: Todo 
personal a cargo del contacto directo con el cliente debe generar confianza, mediante el 
desempeño que uno va logrando dentro del hotel, es decir que el cliente visualice el intento, con 
el servicio que se les brinda, o ayuda y finalmente la Higiene; El personal tiene que tiene una 
imagen limpia, en caso de los caballeros, deben estar afeitados, las uñas cortadas, cabello corto 
y peinado, en las damas, cabello recogido, poco maquillaje, sin joyas. Como la segunda 
dimensión tenemos a la Evaluación de las instalaciones y funcionamiento: Aquí los clientes 
evalúan, el estado del establecimiento, su infraestructura, sus locaciones y la seguridad de estas. 
Contando con 5 indicadores las cuales se inician con la Apariencia: Este indicador se refiere al 
aspecto interior, exterior del hotel, si están en buen estado, como lo ven en la página web. 
Conservación; Sobre todo el equipamiento dentro del hotel, dentro de la habitación se mantiene 
bien cuidado. Confort: Refiere a si las instalaciones son acogedoras, les proporciona comodidad. 
Seguridad: Las instalaciones deben estar en buen estado, para que los clientes no sufran algún 
tipo de daño y finalmente la limpieza donde sus áreas públicas se encuentras libres de suciedad, 
de igual manera todas sus instalaciones. Y para finalizar la tercera dimensión es la Organización 
del servicio: La en esta dimensión el cliente evaluará como es la organización, gestión, el orden 
y rapidez en la atención para brindarles el servicio ofrecido por el hotel. Facilidad de 
información; Entrega de información acerca de los distintos servicios que ofrece la empresa al 
cliente. Respeto: Uno de los valores más importante es respetar a los clientes, sin violar su 






cualquier duda. Eficiencia: Los productos y/o servicios marchan adecuadamente. Veracidad; La 
organización cuenta con un registro de datos sin errores. Eficacia; Soluciona eficientemente 
diferentes inquietudes presentadas por el consumidor. Importancia donde nuestro factor 
principal de hotel es el huésped. Credibilidad: En las conversaciones, el proceder del personal 











                                        Figura 3: Diferencias entre expectativas y percepción 
                                        Fuente: AITECO CONSULTORES, SL. s.f 
 
Así mismo Castilla (2006) indica que el modelo Hotelqual es una de las limitaciones del 
modelo Servqual por el cual se ha dimensionado y definido las tres dimensiones ya antes 
mencionadas donde se puede realizar la medición de la escala con algunos instrumentos como 
lo son: cuestionarios, ficha de observación y lista de cotejo. 
Con la finalidad de ver en qué estado se encuentran las instalaciones y los equipamientos 
para saber si es el adecuado y si se realiza con las expectativas del cliente, lo que hace tener en 
cuenta para continuar dando el servicio esperado en este caso los turistas extranjeros. Como 
sabemos en el sector hotelero es necesario calcular el agrado del consumidor, la cual se 
conseguirá brindando un servicio donde la calidad tenga un papel fundamental. 
 
La calidad es un tema de servicio o producto, es decir, la calidad debe ser precaución, y 
será cuando logre satisfacer las necesidades, expectativas o requerimientos del cliente. Según 






nuevos servicios, nuevas políticas, nuevas tecnologías y nuevas instalaciones. 
Describe lo que es bueno tiene un buen desempeño, debe pasar por un proceso para saber 
las condiciones con las cuales ha sido elaborado el producto afirma Oliva (2017). La calidad 
probablemente considerada como la búsqueda continua de lo perfecto, es un proceso de la 
persona y por lo que, se construyen productos y servicios que le llevarán a satisfacer deseos, 
expectativas y necesidades dentro de un marco razonable. 
 
Para saber que estamos brindando el servicio de calidad debemos contar con la Norma 
ISSO 9001 que es una gestión de calidad, que debe ser gestionada y supervisada de manera fácil, 
sencilla y eficaz, donde la norma indica que las entidades hacen uso, entre otras herramientas, 
el cual posibilita y facilita el control del sistema garantizando el logro de óptimos beneficios. 
La norma destaca que conocer la percepción del cliente ayuda a encontrar posibilidades 
para mejorar una buena dirección frente a la calidad y deben ser aplicados en la organización de 
cualquier tipo, tamaño, producto o servicio. Y debe tener un proceso de planificar, hacer, 
verificar y actuar y obtener como resultado buen desempeño y eficacia y orientarse en la mejora 
continua. 
Entonces esta norma tiene como finalidad establecer normas o estándares de calidad que 
ayudan a las empresas a realizar mejores productos a los clientes, realiza un control de calidad, 
ayuda a asegurar la calidad y a gestionarla, habla de los requisitos que necesita la entidad para 
tener una gestión de calidad, mediante estándares que puedan tener una mejora continua y se 
pueda ofrecer a los clientes.  
De acuerdo a todas las definiciones anteriores, calidad es cumplir adecuadamente cada 
paso del proceso de realización y lo que importa es conocer la satisfacción del cliente eso hace 
aumentar la preferencia y confianza de este al producto o servicio. 
Entonces podemos destacar que el servicio según Kotler (2006), “Es un producto, 
realización donde básicamente es impalpable”. Es decir, todo lo que es perceptible para el cliente 
y que produce un valor agregado, es el preciso momento en que aumenta su satisfacción. Los 
servicios consisten en actividades, beneficios ofrecidos a la venta (Kotler & Armstrong, 
Fundamentos de marketing, 2008).  Entonces el servicio es la responsabilidad, la actividad que 
causa la satisfacción al cliente. 






consultas, pedidos o reclamos. Grönroos (2001) infiere que el servicio es “una actividad que se 
da de manera natural, es un acto que se da entre el consumidor y el personal de la entidad que 
presta el servicio”. 
Seto (2004) “La define como una comparación entre lo que el consumidor cree, es decir 
el turista espera cubrir sus expectativas y lo que ha podido percibir del servicio recibido (p.3).” 
En su naturalidad está pendiente de las apreciaciones adecuadas del cliente por ello cada 
sugerencia que nos hagan llegar, es bueno escucharla para poder ponerla en práctica y que el 
establecimiento mejore a un corto o mediano plazo. 
 Donde se busca la experiencia del consumidor donde la percepción emocional recibe 
todas las interacciones que mantiene con una entidad que un cliente recibe y decidida si compra 
o no el producto ya que hoy en día hay varias opciones en el mercado. Y en donde las 
valoraciones que nos pueden dar los clientes en las plataformas también son de suma 
importancia debido a que mientras más comentarios buenos allá acerca del hotel, podrá ser 
visualizado y aparte los turistas lo van a recomendar en conclusión se contara con mayor 
demanda. Según Pizzo (2013) indica que “La entidad lo desarrolla y practica al analizar algunas 
carencias y perspectiva de los clientes”, por ello un servicio, apropiado, estimable, útil, y 
confiable, por situaciones bruscas o ante errores, el consumidor deba sentirse escuchado, y tener 
una atención personalizada, con dedicación y eficacia, proporcionando alta rentabilidad y bajos 
costos para la empresa. 
La calidad de servicio evalúa las sugerencias deseadas por el cliente, percibiendo la 
impresión del servicio obtenido. Al igual que la norma ISO 9000, lo define como la apreciación 
del consumidor sobre el grado en que se han considerado sus exigencias. 
Inclusive cuando estos requerimientos del consumidor han sido evaluados, y la entidad 
los ponga en desarrollado, la satisfacción del mismo no estaría seguro. Debido a que “este factor 
va depender de distintos factores como; efectividad de la entidad, la experiencia de los clientes, 
y posibles comentarios aporta (Camisón, 2006).” La calidad hoy en el siglo XXI, sigue siendo 
un problema de cultura, de formación, de educación, tanto de los que forman parte de la oferta 
como de las personas que integran la demanda. En la actualidad, a los clientes no se les da 
calidad porque sí. Parte del esfuerzo de las empresas para ofrecer y dar productos/ servicios de 
calidad, en definitiva, lo que debe ser afirma Gallego (2007). 






internacional Hotel consulting servicies donde define que la calidad se ha transformado en una 
de las mejores estrategias en el sector turístico. La diferencia que existe en las diversas cadenas 
hoteleras es la calidad y en un futuro será tomada de mayor importancia por los clientes. Su 
gestión afectará directamente al proceso de alojamiento y lo que se le llama experiencia dentro 
del establecimiento, que se conoce como el agrado y expectativas de los clientes. 
El turista siempre evalúa la manera en la que la entidad brinda el servicio, así como el 
trato a sus clientes y como le gustaría que se le trate. Por lo cual la conducta del personal de la 
entidad, entran en contacto con los clientes y crea el efecto sobre la satisfacción del cliente, 
incluyendo: La amabilidad donde se refiere a como los empleados se dirigen al cliente, 
ofreciendo información de los servicios, resolviendo problemas, siempre con la disposición de 
ayudar. Tener los conocimientos sobre los servicios que tiene la empresa, y poder ofrecerlos de 
manera subjetiva. El personal está en la obligación de conocer y saber lo que sucede dentro de 
la empresa. Por otro lado, se tiene a las necesidades del consumidor, y se trata de no molestar a 
los clientes, si no de atenderlos para que realicen compras que cumplan sus necesidades, con el 
resultado de ganarse la confianza y llevarse un buen servicio y/o producto.  
Como se sabe es de interés conocer las necesidades de los clientes para que sean 
atendidos adecuadamente. En algunas empresas les puede ser más útil dejar una venta, y que a 
su vez logra ganar la confianza y credibilidad del consumidor. 
Los hoteles tratan en formar ciertos estándares de comportamiento al personal con 
capacitaciones, cursos i estímulos para que participe todo el personal, de cómo son los perfiles 
de los clientes que llegan al establecimiento. Como sucede en las empresas hoteleras donde su 
principal objetivo es buscar la excelencia y mantener una buena reputación menciona Piug- 
Duran (2006). Por lo tanto, el primer paso es realizar un análisis de la conducta y requisitos de 
los clientes para luego establecer las normas que permitan a la entidad alcanzar una buena 
posición en el mercado.  
Lo que las empresas deben tener son empleados capacitados y motivados que van a 
realizar el trabajo de calidad y capacidad alcanzable, en este caso las cadenas hoteleras tienen 
que colaborar con el material necesario, y generar un ambiente laboral apropiado en todos los 
ambientes como físico, social para que su personal brinde un servicio al cliente de calidad. 
Para tener o alcanzar una buena calidad de servicio hotelera en mi opinión se debe 






eso hará que los clientes tengan un gran inicio de día y hará de ella un buena experiencia durante 
su estadía, llegando a llevarnos su lealtad de los clientes, para ello se debe capacitar al personal 
que tengan el espíritu de servicio, y con responsabilidad activa de los colaboradores, finalmente 
poder hablar con el cliente cara a cara permitirá entender sus necesidades y expectativas, y se 
llegará al éxito de la calidad. 
Finalmente, para lograr una mejor calidad en el momento de brindar un servicio, se 
desarrolla una serie de modelos que facilitan el estudio del comportamiento del consumidor.  
Facchin (2019) propone algunos tips que se tiene que tener como conocimiento para 
poder brindar una mejor calidad de servicio en el hotel o establecimiento dentro de ellos existen 
2 tipos de cliente que es la persona que espera que la entidad le dé respuesta a una necesidad o 
inquietud, donde busca que el servicio se ajuste a sus deseos y expectativas, el externo que son 
los huéspedes y los internos que son los empleados del hotel, a continuación: 
Vargas (2014) afirma que el cliente externo son las personas que vienen a la organización 
en busca de ayuda que los lleve a satisfacer sus necesidades, deseos y expectativas y que se 
encuentran dispuestas a pagar por lo que buscan. Generalmente, adquieren valor sin que les 
transfiera la propiedad de los elementos tangibles. Y que se caracterizan por aprender a escuchar 
a tus clientes, es decir, puede ser origen de ideas innovadoras, fuente de inspiración para crear 
nuevos servicios en el hotel, ayudan también a prevenir futuros contratiempos, dificultades y es 
la mejor manera de resolver las quejas o críticas que se van presentando satisfactoriamente. Por 
lo que también pueden hacer correctamente preguntas en ese caso a los huéspedes que se puede 
hacer en el establecimiento para ayudarlos en que tengan una mejor estadía. Realizar una 
estrategia sencilla de obtener valiosa información que sirva para adaptar los servicios que brinda 
el hotel. Mediante un control a las redes sociales, se debe estar pendiente de los comentarios 
que se hacen del hotel en las diferentes plataformas, con el fin que los clientes puedan aclarar 
sus dudas y se pueda dar una solución a los problemas que generen críticas de los clientes que 
estuvieron tiempo atrás hospedados. Y cuando se recepciones alguna crítica tomémosla como 
una oportunidad debemos fijarnos en los reclamos de los servicios que brinda el establecimiento 
como una coincidencia para mejorarlos. Se debe contestar y resolver cualquier tipo de reclamo 
de una manera eficiente y pronta. Y finalmente una posible solución será fomentar embajadores 
de la marca donde se puede desarrollar campañas y estrategias en las diferentes plataformas o 






Por otro lado, Vargas (2014) define al cliente interno como miembro de la organización 
que recibe el resultado de un proceso anterior, llevado a cabo en la misma entidad, a la que 
podemos concebir como integra por una red interna de proveedores y clientes. Es una persona 
con sentimientos, que acciona de manera dirigida y procurando dar valor agregado en cada una 
de las actividades que desarrolla en pro del beneficio común. Es el que genera un buen clima 
laboral quiere decir que, establece el ambiente laboral adecuado, los empleados tendrán un 
sueldo remunerado mediante incentivos otorgados por la empresa, con el fin de retribuir su 
desempeño y logros. También promueve el trabajo en equipo donde deberá asegurarse que el 
personal se integre en el centro de trabajo, apoyándose con sus compañeros, y trabajen en equipo 
haciendo que haya comunicación entre todos, con propósito de lograr los objetivos plateados en 
la empresa. Se tendrá que capacitar profesionalmente en este caso los gerentes o encargados 
deben estar capacitados, para que puedan capacitar al personal, y poder ayudarlos a brindarles 
actualizada información, y estén aptos para poder brindar un servicio de calidad al cliente. Poder 
brindarles las herramientas necesarias para que el personal no debe sufrir de ausencias de 
herramientas de trabajo, debido a que son necesarias para su desarrollo y realizar sus funciones 
sin inconveniente alguno frente a los huéspedes. Finalmente realizar reuniones habitualmente, 
de manera semanal, mensual, las que sean necesarias para que den a conocer los problemas, 
sugerencias, durante su horario de trabajo. Como también el gerente hablar sobre calidad de 
servicio, comunicar lo que ha podido observar mientras trabajan, eso ayudara a obtener 
información y retroalimentarse. 
Existe también la Percepción del cliente donde el autor Kotler (2006) afirma que “es el 
desarrollo donde el cliente destaca, estructura y deduce la aproximación de ideas para establecer 
una imagen”. Es decir, el cliente tendrá una percepción durante su estadía, pero no solo depende 
de lo que se pueda observar del lugar, sino también de lo que ocurre alrededor y en cómo se le 
brinda el servicio (circunstancias), entonces para tener una idea más centrada la percepción 
puede variar considerablemente entre diferentes personas en una misma situación, por ejemplo:  
Un cliente podría pensar que, si un vendedor que habla rápido, es porque esta amargo, 
mientras que otra quizá lo perciba como atento y servicial. Por ende, cada persona lo tomara de 
forma diferente, dependiendo en qué ambiente se encuentren. Debemos tener en cuenta que la 
percepción del cliente está basada en las dimensiones de calidad de los servicios en este caso 






Existen personas que no tengan la misma percepción, frente a una situación, pero tienen 
un mismo objetivo como consecuencia, y para ello existen tres procesos de perceptivos: 
atención, la tergiversación, y tener una memoria selectiva. 
Las percepciones son variables depende a las necesidades del cliente, y va evolucionando 
de acuerdo a las experiencias de servicio, los consumidores perciben de distinta manera 
mediante sensaciones, para ello se podría realizar una investigación de mercado y plantear 
estratégicas y tácticas debido a las quejas o reclamo esto ayuda a tener la oportunidad en saber 
en lo que se está fallando con el fin de buscar la satisfacción en este cado del huésped. 
Los visitantes tanto potenciales o reales tienen una percepción cuando llegan a un lugar 
para realizar alguna actividad, o por tema de ocio, negocio etc. y eso como consecuencia lleva 
a un resultado que ellos tienen toda la experiencia de consumo antes de la compra, mediante 
imágenes, fotos. 
Finalmente, la percepción que toman los huéspedes dentro de los hoteles como señala 
Hawkins (2004) es la base para determinar qué es lo que exige nuestro huésped que visitará el 
establecimiento, y dependerá de cómo reaccione el turista al ingresar al establecimiento y tomar 
la decisión de quedarse o rechazar el servicio brindado. Como se sabe las percepciones entran 
por medio de la primera impresión, sensación y brindan puntos de vista diferentes, donde se 
podrá saber si existen deficiencias en el servicio y se obtendrá una respuesta del turista, por lo 
que se propondrá acciones de mejora tomando en cuenta la exposición, atención e interpretación 
de las sensaciones recibidas. 
 Para tener en cuenta la importancia de la percepción se debe estar pendiente de lo que 
aprecian los clientes, acerca del lugar, debido a que ayuda a establecer los objetivos apropiados 
del mercado, promoción y la adecuada estrategia de posicionamiento”. Es decir, el turista actúa 
de acuerdo a la variedad de incentivos que existen por ejemplo en los precios, necesidades, 
deseos, promociones y opiniones de las amistades o familiares.  
Es importante saber si las emociones son positivas como tener confianza, seguridad, 
simpatía dentro de las instalaciones, y el comportamiento que tendrá el cliente a saber que su 
sugerencia ha sido escuchada y recibida de buena manera. Por otro lado, si son negativas será 
todo lo contrario. En conclusión, la percepción del cliente positivo sobre los productos será el 
factor para realizar una compra. 






o la impresión que uno tiene a raíz de lo que puede visualizar, Finke (1985), define que “la 
existencia de niveles de igualdad entre precepción e imagen puede posibilitar el pronóstico de 
como un retrato puede influenciar tanto positiva como negativamente en la apreciación y en la 
conducta del turista.” 
Con respecto a nuestros problemas tanto general y específicos, hemos propuesto en el 
general saber: ¿Cuál es el nivel de la calidad de servicio en el Hotel La quinta de Amat, en el 
distrito del Rímac, 2019? 
Y para los específicos abarcamos a las 3 dimensiones: ¿Cuál es el nivel de calidad de 
servicio del personal, de las instalaciones y la organización de servicio en el Hotel La quinta de 
Amat, en el distrito del Rímac, 2019? 
A continuación, para defender nuestro tema de investigación tenemos 3 diferentes tipos 
de justificación partiendo del teórico, seguidamente práctico, social y finalmente 
metodológico: 
Como justificación teoría este trabajo toma de base la definición de nuestra única 
variable y la importancia de las necesidades y preocupaciones del consumidor se tiene como 
principal autor a Falces quien dio a conocer las siguientes dimensiones a trabajar evaluar al 
personal, evaluar las instalaciones y organizar su servicio las cuales se adaptan a la realidad del 
estudio. 
En la justificación práctica el presente trabajo determinará la calidad de servicio desde 
la percepción de los huéspedes en La quinta de Amat, el hotel tiene un poco más de un año en 
el rubro hotelero, ubicado a unos metros del Centro Histórico de Lima, y aledaño a lugares 
turísticos , culturales y religiosos, enfocados al turismo receptivo y a pesar del poco tiempo que 
tiene en el mercado  tiene alto puntaje en los portales como Booking , Expedia  donde se resalta 
la alta puntuación en su ubicación, personal, limpieza, sin embargo hay algunos requerimientos 
solicitados por los huéspedes, que nos indica que se tiene que mejorar e incorporar en dicho 
hotel, mediante encuestas a los huéspedes y registro dichas estrategias  servirán a futuro  para 
una mayor comodidad a los huéspedes. Finalmente, esta investigación ha buscado determinar 
de manera objetiva el nivel desde la percepción de los huéspedes, donde se visualiza que este 
establecimiento tiene el punto estratégico de su ubicación, ya que se encuentra muy cerca de los 
lugares turísticos aledaños al Centro de Lima, por ello, consideramos que es nuestro deber 






mediante nuevos anuncios, se obtenga una buena percepción por parte de los huéspedes. 
Dentro de la justificación social el hotel la quinta de Amat es un establecimiento de 
hospedaje muy concurrido por los turistas extranjeros debido a que se encuentra a 3 minutos a 
pie del palacio de Gobierno, dentro del establecimiento, se visualiza un ambiente rústico, cálido, 
pero no se cuenta con algunos servicios, en la determinación de este trabajo se pueden tomar las 
recomendaciones que salga de las encuestas, para poder ponerlo en acción a corto plazo en dicho 
hotel. Donde también pueden ser adaptados para los hoteles que se encuentran en los distritos 
aledaños como Cercado de Lima, Los Olivos y Pueblo Libre 
Finalmente la justificación metodológica, infiere que se utilizará el instrumento utilizado 
será el cuestionario en el modelo HOTELQUAL estructurado con 20 ítems y la lista de cotejo 
que tiene como objetivo evaluar y verificar información estos dos instrumentos ayudarán a tener 
un resultado estadístico para saber cómo está el nivel de calidad de dicho establecimiento y/o se 
presentó algunas dificultades u obstáculos que se presentaron durante la estadía del huésped., 
finalmente tiene un enfoque cuantitativo donde nos permitió recolectar datos por medio de 
preguntas requiriendo la evaluación de su personal, sus instalaciones y si existe una buena 
organización de servicio en el establecimiento.. 
Con respecto a nuestros objetivos, se ha propuesto como objetivo general determinar el 
nivel de calidad de servicio del Hotel La quinta de Amat, en el distrito del Rímac, 2019. Por 
otro lado, consideramos a los objetivos específicos en determinar el nivel de calidad de su 
personal, instalaciones y organización de servicio en el Hotel La quinta de Amat, en el distrito 



















































2.1 Tipo y diseño de Investigación 
El tipo de investigación fue aplicada debido a que su propósito es facilitar una solución 
a situaciones, problemas menciona (Bunge, 1971). Entonces, la presente definición se acopla al 
objetivo de la investigación debido a que se pretende ayudar al hotel a tener nuevas perspectivas 
acerca de cómo poder mejorar el nivel de calidad del servicio que están brindando actualmente. 
 
 Por otro lado, tiene un enfoque cuantitativo. De acuerdo con la definición de Sampiari 
(2014) “el enfoque representa un conjunto de procesos, en forma secuencial. Dirigidos a 
objetivos y preguntas de esta investigación, y la finalidad de recolectar datos, en base a una 
medición numérica y en cuanto a las preguntas se crean hipótesis antes de recolectar y analizar 
datos y determinan variables. Debido a que los datos son producto de medición, y se deben 
analizar con métodos estadísticos (p.4).”  Se deduce que este enfoque recolecta datos en forma 
puntual, analiza datos numéricos, compara grupos, el investigador debe observar, medir las 
variables, debe ser neutral. Mide valores cuantificables frecuencia, porcentaje, costos. 
 
  Y finalmente presentó un diseño no experimental aquel tipo de estudio que se aplica a 
técnicas y herramientas de investigación sin alterar variables, entonces se va a realizar una 
observación tal cual es el contexto y luego analizarlo. Puede utilizarse para estudios con un 
enfoque cuantitativo, cualitativo o mixto, es decir no está limitado a un tipo de enfoque. No se 
aportará ninguna acción lo que se hará es observar que es lo que sucede, en la variable que 
estamos utilizando de tal forma que no se manipulará en forma intencional.  
 
 Este diseño ha sido de nivel descriptivo que según el autor (Sampieri, 2014), indica que 
“busca especificar propiedades, las características y los perfiles de personas donde se describe 
tendencias de un grupo o población a través de un análisis (p.92)”. Se entiende que, cuenta con 
la finalidad de recoger información independientemente o conjunta sobre los conceptos o las 
variables a las que se refieren.  Para Hernández, Fernández y Baptista (2014) este nivel es útil 
para indicar con exactitud las dimensiones de una sociedad, contexto o situación. 
Esto quiere decir que, se realizará un análisis estadístico donde se recogerá una muestra 






positiva, estudiará solo una o más de una variable de interés de manera independiente.  
 
Es una investigación que ha sido de alcance temporal transeccional o transversal. Según 
(Hernández ,2012) comenta que el diseño es apropiado cuando la investigación se centra en 
“investigar cuál es el nivel de una a más variables en un momento dado, está comprendido por 
varios conjuntos o subconjuntos de personas, elementos o indicadores”. Se refiere que los 
instrumentos que vamos utilizar para recoger información sea una encuesta, una entrevista, o 
una guía de observación se van a recolectar en un momento único para toda la población. La 
intención del autor es explicar variables y analizar los incidentes en una circunstancia única. 
Ofrece resultados más o valores máximos, con la ayuda de gráficos, diagramas y otros elementos 
que permitan una mejor exposición de resultados descriptivos. 
Observar cómo se da en una situación real concreta, aunque es concreto pero es lo que 
se va a buscar, recolectar información en un momento especifico como por ejemplo: si queremos 
saber que tan constantemente los maestros de las escuelas utilizan tips dentro de la clase, lo que 
deberíamos hacer es asistir al lugar y hacer una guía de observación, una encuesta a los alumnos 
que puede ser en un momento determinado a la mitad o al finalizar el semestre en un momento 
especifico , finalmente comparar lo que nos dicen los maestros , la encuesta a través de los 
alumnos, o entrevista con las autoridades del colegio para corroborar la información, y en un 
solo momento aplicar los instrumentos o las técnicas. Es muy útil para describir cómo ha 
afectado alguna variable a una población en determinado momento. 
 
El método que se usó fue deductivo, es un sistema para realizar hechos conocidos y 
extraer conclusiones, permite que se deduzcan a partir de la teoría de las situaciones que puedan 
ser observadas, es decir son las afirmaciones de las constituye una premisa o una afirmación 
que se continua directamente de acuerdo a la lógica de las demás afirmaciones en cadena. 
Este método en pocas palabras identifica la existencia de un problema es decir la 
observación, seguidamente formula una hipótesis para comparar por qué de la existencia del 
problema, luego deduce posibles consecuencias, y por último se verifica el valor de verdad de 
los enunciados, con la finalidad de ser comprobado en el trabajo de campo y se formula una 







2.2 Operacionalización de variables 
La variable de la investigación en la cual se ha trabajado es la calidad de servicio, por lo 
que se ha buscado definir, determinar el nivel de 3 dimensiones del modelo Hotelqual las cuales 
tratan de evaluar al personal, evaluar las instalaciones y su organización del servicio. A 
continuación, una breve descripción: 
La evaluación del personal: En esta dimensión se verá reflejado el como el personal 
aborda al cliente, realiza las actividades que le corresponden, el reflejo de su imagen y 
comportamiento frente a los huéspedes. 
 
La evaluación de las Instalaciones: En esta dimensión se evidenciará las condiciones en 
las que se encuentran los muebles e inmuebles del hotel La Quinta de Amat, mediante la 
comodidad, seguridad, limpieza que visualicen los huéspedes. 
 
La organización del servicio: En esta dimensión se detalla la organización del personal 
para poder solucionar los problemas que se presenten de manera rápida, brindar información, si 
se ofrece un servicio personalizado.  
 
Como también en sus indicadores se ha formulado los ítems para los huéspedes del Hotel 

















Dimensiones Indicadores Instrumento Ítems 
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El personal debe estar dispuesto a ayudar a los huéspedes. 
Empatía Los empleados se deben preocupar por resolver los problemas del 
cliente. 
Comprensión El personal debe conocer y se debe esforzar por conocer las 
necesidades de cada cliente. 
Disponibilidad Siempre debe haber alguna persona disponible para proporcionar al 
cliente la información cuando la necesita. 
Competencia o 
profesionalidad 
El personal debe ser competente y profesional 
Confianza El personal debe ser de confianza, se debe poder confiar en ellos. 
Higiene El personal debe tener un aspecto limpio y aseado. 
 
Instalaciones 
Apariencia Las diferentes dependencias e instalaciones deben resultar agradables. 
Conservación Las dependencias y equipamiento del edificio están bien conservados. 
Confort Las instalaciones deben ser confortables y acogedoras 
Seguridad Las instalaciones deben tener firmeza. 







Se debe conseguir fácilmente información sobre los diferentes 
servicios que solicita el cliente. 
Respeto Se actúa con discreción y se respeta la intimidad del huésped. 
Disposición Siempre debe haber alguna persona de la dirección a disposición del 
cliente para cualquier problema que pueda surgir. 
Eficiencia Los diferentes servicios deben funcionar con rapidez 
Veracidad 
 
Los datos y la información sobre la esencia del cliente deben ser 
correctos. 
Eficacia Se debe resolver de forma eficaz cualquier problema que pueda tener 
el cliente. 
Importancia El huésped es lo más importante 
Credibilidad Se debe prestar el servicio según condiciones contratadas. 
Fuente: Elaboración propia del manual de operacionalización 
TABLA 2: 






2.3 Población, muestra y muestreo 
2.3.1. Población  
La población para esta investigación se ha enfocado en los huéspedes del hotel la quinta 
de Amat en el distrito del Rímac durante el mes de setiembre y octubre, dichas temporadas son 
consideradas medianamente alta en la toma de servicios. Según Hernández, Fernández y 
Baptista (2014) la población es “el conjunto de los casos que concuerdan con determinadas 
especificaciones (p.174)”. 
Las poblaciones es el grupo de todos los elementos cuyas propiedades serán estudiadas, 
cuentan con características comunes ya sea en contenido, lugar y tiempo por ejemplo en las 
elecciones de cualquier país debemos botar por la opción a o la opción b entonces nuestra 
población será toda la población habilitada para botar, excepto menores a 18 años.  Otro 
ejemplo, tenemos a las agencias de viaje en España, donde se quiere saber la situación 
empresarial de las agencias de viaje en el mercado español, pero solo se quiere la información 
de las agencias minoristas (población) y para ello se ha pedido información de la AE de la 
agencia de viaje y Federación Española de Agencias de viaje. 
 
2.3.2. Muestra y muestreo 
Lo han conformado 140 turistas extranjeros, la muestra es definida como un subgrupo y 
una parte pequeña de la población. La seleccionamos para medir y generalizar los resultados a 
toda la población. Y tiene que ser una muestra representativa y con las características de la 
población. Para Sampieri (2014) menciona que es “un subgrupo de individuos que pertenecen 
al grupo que define sus características son llamadas población (p.175)”.  
De preferencia es seleccionar una muestra referente al del conjunto de la población. Toda 
la muestra debe tener un uso aleatorio que indica el tipo de procedimiento con relación a la 
expectativa y con la selección de elementos afirma (Sampieri, 2014, p. 175). Y para que la 
muestra tenga validez debe representar a la población, ser confiable, practico, se va a llevar a 
cabo con facilidad y poco costo y tiempo. 
Asimismo, utilizamos los siguientes criterios de segmentación: 






20 a 75 años entre mujeres y hombres. 
Criterios de exclusión: No se ha tomado en cuenta para la muestra a niños ni turistas que 
permanecerán en el país aproximadamente un mes. 
El muestreo ha sido no probabilístico tiene la finalidad de recoger información en 
procesos donde no brindan a en este caso a los huéspedes encuestados que son nuestra población, 
en este caso la elección dependerá de las causas relacionas con las características de los 
encuestados. Ha sido por conveniencia esto quiere decir que los encuestados están conformados 
por personas fácilmente accesibles en un lugar determinado, y en un único momento. (Sampieri 
2014. pg. 189-190).  
2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
2.4.1. Técnicas de recolección 
Para el trabajo de investigación se ha utilizado la técnica de la encuesta con la finalidad 
de recopilar información de un grupo específico. Así mismo, la encuesta es la técnica capaz de 
dar respuestas a dudas que tiene una entidad es este caso con relación a la variable, y tras ser 
recogida la información poder concluir con el objetivo inicial. Esto quiere decir que se ha 
buscado recaudar datos de información a base de hechos y opinión. 
Para Baptista (2014) señala que “La encuesta se considera como una técnica cuantitativa 
para recopilar información, mediante preguntas establecidas, datos de un grupo seleccionado de 
personas (p159)”. 
Está formada por preguntas y análisis, existen tipos de encuesta las cuales son: 
Descriptiva, analítica, respuesta abierta, cerrada, personal, telefónica, postales, internet, opinión, 
y de referencia. Las preguntas deber ser cortas, bien redactas todas deben referirse a una idea. 
Algunas de sus ventajas es tener rapidez en la obtención de resultados, es fácil de analiza y tiene 
bajo costo, y una de sus desventajas es tener información fácil de alterar es decir no se puede 
analizar temas complejos con profundidad. 
2.4.2. Instrumento de recolección 
Se ha utilizado es un cuestionario debidamente estructurado con 20 ítems del modelo 
Hotelqual. Para Galán. (2009) este instrumento es “un conjunto de preguntas diseñadas para 






desarrollo del estudio”. Con respecto a la variable que se va a medir, las ventajas de este 
instrumento es la capacidad que tiene para facilitar información y poder analizarla e interpretar 
los datos. 
Por otro lado, se aplicó la lista de cotejo donde consta de un listado de aspectos a evaluar 
como habilidades, conductas, donde se puede marcar con un visto bueno si la conducta es 
logrado, o una "X" si la conducta no está lograda, este instrumento se utiliza para observar 
sistemáticamente, evaluar, y verificar información, es significativo considerar que la 
información que se llene en el formato solo la persona encargada de realizarlo puede incluir 
información que considere necesario.  
Se concluye que es fácil de elaborar, se presenta de manera clara los aspectos a evaluar 
y sencilla de utilizar, para ello debemos plantearnos un objetivo, realizar los criterios definidos 
y desarrollarlos. 
El tiempo se determinará de acuerdo como va avanzando la evaluación la persona es 
decir es variable, se evaluará en el día a día en el transcurso de las acciones de aprendizaje, su 
característica principal es ser dicotómica es decir no tiene un punto medio, tiene dos alternativas 
externas un “SI” o un “NO”, hay un logro o no, y finalmente hay presencia o hay ausencia. 
2.4.3. Validez del instrumento 
El presente trabajo, nuestro instrumento fue sometido al evaluado por 3 jueces 
calificados de la carrera Administración en Turismo y Hotelería de la Universidad Cesar 
Vallejo. Según Hernández (2014) Consiste “en la técnica que utilizó el investigador para apuntar 
datos acerca de la variable que se ha propuesto (p.199)”. (Ver anexo N° 4) 
2.4.3.1 Validez de contenido 
 Realizamos un censo de expertos, el cual estuvo conformado por 3 docentes de la 
Universidad César Vallejo, especialistas en el tema de Gestión Turística, quienes nos dieron 










Expertos Grado Académico Opinión de 
Aplicabilidad 
Jara Miranda Robert Alexander Doctor Si  
Ruiz Palacios Miguel Magister Si 
Solari García Renzo Antonio Doctor Si 
Fuente: Realizado por la investigadora.  
2.4.3.1 Validez de criterio 
 Se realizó una prueba piloto en el Hotel la Quinta de Amat. La cual constó de 30 
encuestas, en dicha prueba apreciamos que solo en el ítem 15, surgió duda e hicieron 
repreguntas, por tanto, tuvimos que explicarlo nuevamente. 
2.4.3.1 Validez de constructo 
 Se utilizará el Alpha de Cronbach, pero agrupado por dimensiones, el cual nos salió el 
resultado de 0.752, lo que significa que es aplicable validez de constructo. 
2.4.4. Confiabilidad 
Para medir el instrumento se aplicó una encuesta a 140 personas mediante el cuestionario 
con las puntuaciones obtenidas por los huéspedes del hotel la Quinta de Amat y los resultados 
fueron aplicados en el SPSS versión 25, y el estadístico de Alfa de Cronbach donde salió el 















Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de 





estandarizados N de elementos 
,918 ,920 20 
 
                                                  Fuente: Encuesta SPSS 24 
Sobre la confiabilidad para nuestra lista de cotejo dicotómica, al solo realizar una 
observación no hace necesario realizar la prueba de Kuder Richardson, ya que se requiere un 
mínimo de 10 observaciones, por ende, aplicar la lista de cotejo me ha permitido apreciar que 
todos los ítems pueden ser observados en el establecimiento que elegí, por lo tanto, los ítems 




El procedimiento que se manejó se inició con una ruta metodológica que nos ayudó a 



































Determinar el nivel 
de calidad de servicio 
del personal en el 
Hotel La quinta de 
Amat, Rimac,2019 
Personal: 
Se conoce como personal 
al conjunto de las personas 
que trabajan en un mismo 
organismo, empresa o entida


























Determinar el nivel 
de calidad de servicio 
de las instalaciones 
en el Hotel La quinta 
de Amat, Rímac, 
2019 
Instalaciones: 
El término también puede 
aludir al conjunto de los 
elementos instalados y 
al espacio que dispone de 
todo lo necesario para el 





Determinar el nivel 
de la organización en 




Es un grupo social formado 
por personas, tareas, y para 
ello se tiene que tener tiempo 
para hacerlo para cumplir 
con sus objetivos, que solo 
puede existir cuando hay 
personas que se comunican y 
están dispuestas a actuar en 
forma coordinada para lograr 







De igual modo, hemos simplificado la investigación mediante etapas en el siguiente 







Al inicio de la investigación tomamos en cuenta lo siguiente: 
 
 Realidad Problemática 
 Principios teóricos 
 Problemas y objetivos 
 Método, diseño, tipo 
 Población, muestra, muestreo 





Trabajo de campo 
 Confiabilidad del instrumento 
 Realización de encuestas 
 Observación de Campo 
 Descripción de resultados 
 Captura de evidencia   




Elaboración del informe final  
 Análisis de resultados 
 Discusión de resultados 
 Respuesta de la hipótesis 
 Conclusiones 
 Recomendaciones 











Fase pre activa 
En esta etapa desarrollamos el proyecto de investigación, por lo que, se contó con 
asesores, validadores y/o expertos que lograron dar valor a el instrumento de desarrollo de 
investigación. En esta fase se abarco un trabajo de campo, que se realizó en el mes de septiembre 
en el Hotel la quinta de Amat realizado a los turistas. 
Fase activa 
En esta etapa desarrollamos el empleo de visitar el lugar de campo, en septiembre donde 
realicé cuestionarios y/u observación, a una capacidad de 25 cuestionarios por semana durante 
el horario de 7 a 10 de mañana, es decir, durante los desayunos del huésped, la instalación donde 
se realizó fue en la terraza ubicada en el 4to piso y el restaurante en el 1r piso. 
Fase pos activa 
En esta etapa se realizó la recopilación de información de datos en el programa 
estadístico SPSS 24, a continuación, se realizó la interpretación mediante los porcentajes 
obtenidos de las encuestas que se pudo visualizar a través de los gráficos descriptivos obtenidos 
y finalmente el análisis del resultado es decir la interpretación a los porcentajes obtenidos. 
2.6. Métodos de análisis de información 
El análisis de información se hizo uso office Excel que permitió clasificar la información 
recolectada de encuestas que se realizaron en el hotel, donde se procedió a realizar una 
tabulación en el programa SPSS versión 24 donde ayudó a determinar e interpretar el análisis 
de nuestros datos mediante la estadística descriptiva de las dimensiones siguientes: Evaluación 
de Personal, instalaciones y la Organización del servicio. 
Para calcular la variable del estudio se ha utilizado la escala de Likert del cual los valores 
fueron: 1 = totalmente en desacuerdo, 2= en desacuerdo, 3= Ni de acuerdo ni en desacuerdo, 4 
= de acuerdo, 5= totalmente de acuerdo. Con la finalidad de obtener las frecuencias estadísticas 







2.7. Aspectos éticos 
En el presente estudio se tuvo en cuenta las definiciones de autores en diversos puntos 
de vista, además se ha mantenido una ética profesional; el respeto por las convicciones políticas, 
y morales; responsabilidad social sobre todo ética. 
Se respetó la privacidad en proteger la identidad a los huéspedes que realizaron el 
cuestionario de forma anónima, respetando políticas de Hotel. 
Se tuvo apreciación hacia el derecho de la autora, debido a que no ocurrirán plagios, ni 





























































Análisis descriptivo  
Tabla 1 
Cuadro del ítem 1 
 
El personal del establecimiento cuenta con la disposición para ayudarle. 





Válido EN DESACUERDO 2 1,4 1,4 1,4 
NI DE ACUERDO NI 
DESACUERDO 
3 2,1 2,1 3,6 
DE ACUERDO 31 22,1 22,1 25,7 
TOTALMENTE DE 
ACUERDO 
104 74,3 74,3 100,0 
Total 140 100,0 100,0  
Fuente: Encuesta de la Investigadora, por análisis del programa SPSS 24 
 
 











La primera pregunta refiere a si el hotel la Quinta de Amat cuenta con personal a disposición 
para el huésped, donde se puede visualizar que el 1.43% se encuentra en desacuerdo en cuanto 
a la disposición del personal, probablemente a que no hubo mucha presencia para algunos 
huéspedes durante su estadía en el establecimiento. Así mismo, el 2.14 % se encuentra ni de 
acuerdo ni en desacuerdo donde claramente se evidencia un bajo porcentaje de molestia en los 
huéspedes. Así que, sumando las 2 primeras escalas negativas deducimos que solo el 3.57 % 
puede ver que el hotel la Quinta de Amat no cuenta con el personal a disposición para ayudarle. 
Por lo contrario, un 22.14 % es decir la cuarta parte del total de la muestra declaran que se 
encuentran de acuerdo con la disposición del personal durante su estadía. Finalmente, el 74.29 
% está totalmente de acuerdo con que el hotel cuenta con el personal con disposición para 
ayudarlo, sumando las 2 últimas escalas nos da un 96.43 % donde gran parte de los huéspedes 
notoriamente quedaron contentos y satisfechos que el personal cuente con disposición. 
 
Tabla 2 
Cuadro del ítem 2 
 
El personal se preocupa de resolver los problemas en el tiempo deseado. 





Válido NI DE ACUERDO NI 
DESACUERDO 
9 6,4 6,4 6,4 
DE ACUERDO 39 27,9 27,9 34,3 
TOTALMENTE DE 
ACUERDO 
92 65,7 65,7 100,0 
Total 140 100,0 100,0  









Figura 2: Cuadro del ítem 2. Fuente de la autora 
 
INTERPRECTACIÓN 
La segunda pregunta nos indica que si el colaborador muestra preocupación en resolver los 
problemas en el tiempo deseado donde se puede apreciar que el 6.43 % se encuentra ni de 
acuerdo ni desacuerdo con que el hotel La Quinta de Amat probablemente cuente con personal 
que no se involucre ni preocupe en resolver las necesidades del huésped en un tiempo requerido. 
Mientras que un 27,86 % indican estar de acuerdo en que el personal se interesa en resolver 
algún contratiempo o dudas del huésped. Así mismo un 65.71% afirman estar totalmente de 
acuerdo que el hotel cuente con personal preocupado en resolver los problemas que tengan o 
presenten en el tiempo solicitado los huéspedes. Finalmente, la suma de las 2 últimas escalas 
indica un 93.57% donde se demuestra que gran parte de los encuestados han presenciado que el 
colaborador muestra preocupación en resolver y/o solucionar algún problema e inconveniente 










Tabla 3  
 
Cuadro del ítem 3 
 
El personal del establecimiento trabaja de manera profesional brindando un buen 
servicio. 





Válido EN DESACUERDO 1 ,7 ,7 ,7 
NI DE ACUERDO NI 
DESACUERDO 
6 4,3 4,3 5,0 
DE ACUERDO 29 20,7 20,7 25,7 
TOTALMENTE DE 
ACUERDO 
104 74,3 74,3 100,0 
Total 140 100,0 100,0  
Fuente: Encuesta de la Investigadora 
 
 










Sobre la tercera pregunta si el personal del establecimiento trabaja de manera profesional 
brindando un buen servicio se puede estimar que un 0.71% se encuentra en desacuerdo en cuanto 
a la manera profesional de trabajo del personal ofreciendo un excelente servicio. Así mismo el 
4.29% denotó estar ni de acuerdo ni desacuerdo, quizá porque no se le brindó un servicio de 
acuerdo a sus expectativas. Lo cual se evidencia un bajo disgusto para algunos huéspedes que 
no han sentido que el personal asignado no ha trabajado bajos los regímenes profesionales al 
momento de prestar su servicio. Por lo contrario, se puede apreciar un 20.71 % que indican estar 
de acuerdo que el personal trabaja profesionalmente para dar un buen servicio. Así como 
también se percibe que un 74.29 %, estar totalmente de acuerdo, esto quiere decir un porcentaje 
mayor al 50 % donde el hotel cuenta con personal calificado para brindarles un buen servicio a 
los huéspedes.  
 
Tabla 4 
Cuadro del ítem 4 
 
El comportamiento de los trabajadores del hospedaje brinda la confianza que 
usted requiere durante el tiempo de su estadía. 





Válido NI DE ACUERDO NI 
DESACUERDO 
11 7,9 7,9 7,9 
DE ACUERDO 32 22,9 22,9 30,7 
TOTALMENTE DE 
ACUERDO 
97 69,3 69,3 100,0 
Total 140 100,0 100,0  











Figura 4: Cuadro del ítem 4. Fuente de la autora 
 
INTERPRETACIÓN 
Sobre la cuarta pregunta si el comportamiento de los trabajadores del hotel La Quinta de Amat 
brinda la confianza que el huésped requiere durante el tiempo de estadía se puede visualizar que 
un 7.85% opina estar ni de acuerdo ni desacuerdo en el comportamiento del personal sobre la 
confianza que ellos requieren, esto indica que la menoría de los huéspedes ha sentido 
desconfianza por parte de los trabajadores, ya sea por motivos de experiencia propia, 
investigación de entorno de lugar. Por lo opuesto un 22.86% de los huéspedes optan estar de 
acuerdo con el comportamiento de los trabajadores del hotel durante su estadía, seguidamente 
un 69.29% está totalmente de acuerdo en que el comportamiento del personal ha sido de suma  
confianza. Y para finalizar contamos con un 92.15 % que demuestra que, a pesar de presentar 
algunas diferencias de opiniones sobre el comportamiento de los trabajadores en brindarles la 












Cuadro del ítem 5 
 
EL personal cuenta con un aspecto limpio y pulcro. 





Válido NI DE ACUERDO NI 
DESACUERDO 
4 2,9 2,9 2,9 
DE ACUERDO 31 22,1 22,1 25,0 
TOTALMENTE DE 
ACUERDO 
105 75,0 75,0 100,0 
Total 140 100,0 100,0  
Fuente: Encuesta de la Investigadora 
 
 












Sobre la quinta pregunta si el personal cuenta con un aspecto limpio y pulcro se observa que un 
2.86% se encuentra ni de acuerdo ni desacuerdo lo cual se puede poner en evidencia que el 
personal tal vez no estuvo debidamente presentable realizando sus actividades durante su 
jornada laboral en ciertas ocasiones. Pero, por otro lado, un 24.14% estuvo de acuerdo con poder 
presenciar una buena imagen del personal en el hotel La quinta de Amat. Así mismo un 75 % 
se muestra totalmente de acuerdo en que los trabajadores mantuvieron un aspecto limpio y 
aseado. Con ello el hotel demuestra que su personal mantiene la buena imagen y aseo personal 
para poder recibir al huésped y brindarles un buen servicio. 
 
Tabla 6 
Cuadro del ítem 6 
 
En el hotel el personal muestra interés en conocer sus necesidades durante su 
estadía. 





Válido EN DESACUERDO 2 1,4 1,4 1,4 
NI DE ACUERDO NI 
DESACUERDO 
18 12,9 12,9 14,3 
DE ACUERDO 36 25,7 25,7 40,0 
TOTALMENTE DE 
ACUERDO 
84 60,0 60,0 100,0 
Total 140 100,0 100,0  








Figura 6: Cuadro del ítem 6. Fuente de la autora 
 
INTERPRETACIÓN 
Sobre la sexta pregunta si en el hotel La Quinta de Amat el personal muestra interés en conocer 
las necesidades del huésped durante su estadía se puede apreciar que el 1.43 % se encuentra en 
desacuerdo en que los trabajadores no muestran interés que acople la necesidad del huésped. 
Así mismo el 12.86% se encuentra ni de acuerdo ni desacuerdo quizá por la poca falta de 
comunicación que el personal brinda al huésped, debido a que al llegar al establecimiento no 
demostraron interés en consultarles sobre algún requerimiento de servicio. Un 25.71% indica 
estar de acuerdo que el personal se preocupe en el interés o información que el huésped solicite 
y un 60 % enfatiza estar totalmente de acuerdo en contar con una respuesta clara en algún 
requerimiento de parte del personal. Significa que un 85.71% pudo visualizar y notar el interés 












Cuadro del ítem 7 
 
El personal cuenta con la disposición de brindarle información cuando usted lo 
requiere. 





Válido EN DESACUERDO 3 2,1 2,1 2,1 
NI DE ACUERDO NI 
DESACUERDO 
11 7,9 7,9 10,0 
DE ACUERDO 35 25,0 25,0 35,0 
TOTALMENTE DE 
ACUERDO 
91 65,0 65,0 100,0 
Total 140 100,0 100,0  














Sobre la pregunta si el personal del hotel La Quinta de Amat cuenta con la disposición de 
brindarle información cuando el huésped lo solicite el 2.14% está en desacuerdo y un 7.86% ni 
de acuerdo ni desacuerdo esto indica que un total del 10% seguramente no ha presenciado la 
disposición del personal en poder ofrecerles información cuando el huésped lo necesite. Por lo 
contrario, el 25 % afirmó estar de acuerdo que el personal está disponible en brindarles 
información las 24 horas. Así mismo un 65 % señaló estar totalmente de acuerdo en que obtuvo 
la información que requirió de parte del personal que estuvo sujeta a su disposición. Las dos 
últimas escalas dan un 90% lo cual evidencia que el personal del hotel a pesar de algunos 
momentos de ausencia estuvo presente en la gran mayoría de situaciones. Los huéspedes se 
muestran satisfechos con la atención del personal. 
 
Tabla 8 
Cuadro del ítem 8 
 
Las instalaciones físicas del hotel son atractivos de manera visual. 





Válido EN DESACUERDO 2 1,4 1,4 1,4 
NI DE ACUERDO NI 
DESACUERDO 
35 25,0 25,0 26,4 
DE ACUERDO 49 35,0 35,0 61,4 
TOTALMENTE DE 
ACUERDO 
54 38,6 38,6 100,0 
Total 140 100,0 100,0  









Figura 8: Cuadro del ítem 8. Fuente de la autora 
 
INTERPRETACIÓN 
Sobre la pregunta si las instalaciones físicas del hotel son atractivas de manera visual el 1.43 % 
está en desacuerdo quizá por la presencia de algunas imperfecciones, mientras que un 25% 
sostuvo estar ni de acuerdo ni desacuerdo en prestar atención a esos pequeños detalles para una 
buena presentación al público. Una totalidad de 26.43% es decir la cuarta parte de la totalidad, 
el huésped ha podido visualizar desperfectos, deterioros durante su estancia. Al contrario, un 35 
% de los huéspedes se encuentran de acuerdo con las instalaciones atractivas del hotel 
percibiéndolo en buen estado. Así mismo el 38.57% se muestra totalmente de acuerdo con dicha 
afirmación donde las instalaciones del hotel son cómodas y confortables en un ambiente rustico. 
Esto quiere decir que un 73.57% de los encuestados opina que potencialmente el hotel cuenta 













Cuadro del ítem 9 
 
El hotel cuenta con sus instalaciones en buen estado. 





Válido EN DESACUERDO 4 2,9 2,9 2,9 
NI DE ACUERDO NI 
DESACUERDO 
22 15,7 15,7 18,6 
DE ACUERDO 64 45,7 45,7 64,3 
TOTALMENTE DE 
ACUERDO 
50 35,7 35,7 100,0 
Total 140 100,0 100,0  
Fuente: Encuesta de la Investigadora 
 
 












Sobre la siguiente pregunta el hotel cuenta con sus instalaciones en buen estado un 2.86% indica 
estar en desacuerdo en cuanto a las instalaciones ya que se visualizó muebles en mal estado al 
llegar al establecimiento.  Así mismo el 15.71% enfatiza estar ni de acuerdo ni desacuerdo, 
probablemente a que el hotel no cuenta con un mantenimiento constante en sus instalaciones. 
Por lo contrario, un 45.71% está de acuerdo que el hotel cuenta con instalaciones acogedoras y 
el 35.71% está totalmente de acuerdo que el establecimiento tiene sus instalaciones con un buen 
aspecto y óptimas condiciones para el uso del huésped. Llegando a la totalidad del 81.42 % que 




Cuadro del ítem 10 
 
 
El hotel brinda confort requerido a los huéspedes con respecto a sus 
instalaciones. 





Válido NI DE ACUERDO NI 
DESACUERDO 
23 16,4 16,4 16,4 
DE ACUERDO 66 47,1 47,1 63,6 
TOTALMENTE DE 
ACUERDO 
51 36,4 36,4 100,0 
Total 140 100,0 100,0  













Sobre la pregunta si el hotel La Quinta de Amat brinda confort requerido a los huéspedes con 
respecto a sus instalaciones el 16.43% manifestó estar ni de acuerdo ni desacuerdo en que el 
huésped se sienta cómodo en las instalaciones del establecimiento debido que por la noche hubo 
presencia de manifestaciones ruidosas (marchas, pasacalles), seguramente por ello el huésped 
sintió incomodidad ya que en su mayoría de los turistas hospedados en dicho hotel no están a 
acostumbrados a vivir de tal manera manifestaciones, y/o festividades. Por otro lado, el 47.14% 
se encuentra de acuerdo que el hotel brinda la comodidad que el huésped necesita. Así mismo 
el 36.43 % está totalmente de acuerdo que el hotel ofrece sus instalaciones con un buen confort 
y tranquilidad durante su estadía. Finalmente, el 83.57 % confirma que el hotel pese a las 












Cuadro del ítem 11 
 
Se siente seguro dentro de las instalaciones del establecimiento. 





Válido EN DESACUERDO 1 ,7 ,7 ,7 
NI DE ACUERDO NI 
DESACUERDO 
18 12,9 12,9 13,6 
DE ACUERDO 32 22,9 22,9 36,4 
TOTALMENTE DE 
ACUERDO 
89 63,6 63,6 100,0 
Total 140 100,0 100,0  

















Sobre la pregunta si el huésped se siente seguro dentro de las instalaciones del hotel La Quinta 
de Amat se puede apreciar un notorio bajo porcentaje con el 0.71% que se encuentra en 
desacuerdo en cuanto la seguridad que sienten en el establecimiento. Seguidamente un 12.86% 
señaló estar ni de acuerdo ni desacuerdo. Este resultado demuestra que existieron algunos 
huéspedes del hotel La Quinta que eventualmente durante su estadía no presenciaron seguridad 
en el uso de las instalaciones. Pero, por otro lado, estimamos un 22.86% de muestra que están 
de acuerdo en percibir seguridad dentro de las instalaciones durante su estadía. Así mismo, el 
63.57% demuestra estar totalmente de acuerdo en percibir garantía en la seguridad que brinda 
el hotel en sus diferentes instalaciones. Es notorio que el mayor porcentaje con respecto al 
seguro debido a que existe un control diario dentro del hotel las 24hrs. 
 
Tabla 12 
Cuadro del ítem 12 
 
El hotel cuenta con la limpieza necesaria en sus instalaciones. 





Válido EN DESACUERDO 5 3,6 3,6 3,6 
NI DE ACUERDO NI 
DESACUERDO 
14 10,0 10,0 13,6 
DE ACUERDO 31 22,1 22,1 35,7 
TOTALMENTE DE 
ACUERDO 
90 64,3 64,3 100,0 
Total 140 100,0 100,0  














Sobre la pregunta si el hotel cuenta con la limpieza necesaria en sus instalaciones, los huéspedes 
respondieron estar en desacuerdo un 3.57 %. Como también un 10% se encuentra ni de acuerdo 
ni desacuerdo. Se puede inferir que menos del 15% de la muestra probablemente encontró que 
el hotel no cumplió sus necesidades con respecto al cuidado de las instalaciones porque se 
encontró con suciedad, descuido al momento de usarlo. Por otro lado, un 22.14% de los 
huéspedes prefirió estar de acuerdo y un 64.29% indicó estar totalmente de acuerdo con respecto 
a encontrar o visualizar las instalaciones en óptimas condiciones desde la llegada al 
establecimiento, el alto porcentaje refleja que el hotel La Quinta de Amat cumple con los 















Cuadro del ítem 13 
 
Dentro del hotel se le brinda información completa acerca de los diversos 
servicios que solicite el huésped. 





Válido EN DESACUERDO 3 2,1 2,1 2,1 
NI DE ACUERDO NI 
DESACUERDO 
23 16,4 16,4 18,6 
DE ACUERDO 36 25,7 25,7 44,3 
TOTALMENTE DE 
ACUERDO 
78 55,7 55,7 100,0 
Total 140 100,0 100,0  
Fuente: Encuesta de la Investigadora 
 
 















Sobre la pregunta si el hotel brinda información completa acerca de los diversos servicios que 
solicite el huésped el 2.14% opto por estar en desacuerdo, así mismo un 16.43% indico estar ni 
acuerdo ni desacuerdo, se demuestra que casi un 20% de los huéspedes manifestaron su 
negatividad con respecto a que no se les brindó la información que ellos necesitaban en su 
momento probablemente porque no había presencia de personal, o quizá se encontraba un 
personal nuevo en el área donde no tenía mucho conocimiento respecto al tema que indicaba el 
turista.. Por otro lado, un 25.71% de los huéspedes señalaron estar de acuerdo que el personal 
les muestre o enseñe datos acerca de los distintos servicios que requiera el huésped. Así mismo 
un 55.71% está totalmente de acuerdo en que el hotel La Quinta ofreció constantemente 
conocimiento de los servicios al huésped. Para finalizar se puede notar que a pesar de algunas 
dificultades más del 50 % de la muestra está contento con la buena atención que se le ha brindado 
en el establecimiento en todo momento frente a sus dudas o preguntas. 
 
Tabla 14 
Cuadro del ítem 14 
 
Dentro del establecimiento se respeta la privacidad de los huéspedes. 





Válido EN DESACUERDO 2 1,4 1,4 1,4 
NI DE ACUERDO NI 
DESACUERDO 
12 8,6 8,6 10,0 
DE ACUERDO 37 26,4 26,4 36,4 
TOTALMENTE DE 
ACUERDO 
89 63,6 63,6 100,0 
Total 140 100,0 100,0  













Sobre la pregunta si dentro del establecimiento se respeta la privacidad de los huéspedes el 1.43 
% indicó estar en desacuerdo y el 8.57 % señaló estar ni de acuerdo ni desacuerdo en cuanto a 
la privacidad quizá, porque sintieron incomodidad por parte de personas alrededor o 
momentáneamente el hotel se encontraba en reparación o construcción. Por otro lado, un 
26.43% se mostró de acuerdo debido a que pudieron notar que existe una política de privacidad 
con el personal y en general el hotel que respeto la comodidad del huésped. De igual modo un 
63.47 % es decir, gran parte de los huéspedes demostraron estar totalmente de acuerdo con que 
los trabajadores del hotel mostraron respetar su derecho de intimidad, siguiendo el protocolo del 












Tabla 15  
Cuadro del ítem 15 
 
Cuando los encargados del hotel se comprometen en algo lo realizan en el 
tiempo establecido. 





Válido EN DESACUERDO 1 ,7 ,7 ,7 
NI DE ACUERDO NI 
DESACUERDO 
18 12,9 12,9 13,6 
DE ACUERDO 42 30,0 30,0 43,6 
TOTALMENTE DE 
ACUERDO 
79 56,4 56,4 100,0 
Total 140 100,0 100,0  
Fuente: Encuesta de la Investigadora 
 
 











Sobre la pregunta sobre cuando los encargados del hotel se comprometen en algo lo realizan en 
el tiempo establecido un 0.71 % están en desacuerdo y el 12.86% ni de acuerdo ni desacuerdo, 
es decir, un total de 13.57% califica que el personal del hotel demora en realizar algún pedido o 
en algunos casos no se llegan a realizar seguramente porque el hotel tuvo un percance que no 
pudo solucionarlo y tardó más de lo que se les comunico a los huéspedes. Por otro lado, se 
aprecia que un 30 % de los huéspedes están de acuerdo que el encargado del establecimiento se 
involucra en el pedido solicitado y lo comunica en un corto plazo al cliente. Se puede resaltar 
un 56.43 % de encuestados que muestran estar totalmente de acuerdo con dicha afirmación, lo 
cual demuestra que a pesar de algunos inconvenientes por diversos motivos el hotel La Quinta 
de Amat cuenta con una alta capacidad para cumplir con sus funciones. 
 
Tabla 16 
Cuadro del ítem 16 
 
Se le brinda los servicios con rapidez y eficacia. 





Válido EN DESACUERDO 2 1,4 1,4 1,4 
NI DE ACUERDO NI 
DESACUERDO 
14 10,0 10,0 11,4 
DE ACUERDO 38 27,1 27,1 38,6 
TOTALMENTE DE 
ACUERDO 
86 61,4 61,4 100,0 
Total 140 100,0 100,0  














Sobre la pregunta si el hotel brinda los servicios con rapidez y eficacia se puede observar que el 
1.43 % se encuentra en desacuerdo en cuanto el ofrecimiento de servicios al hospedarse que sea 
de manera eficiente, notándose que existe una pequeña demora en entrega de servicios 
solicitados. Un 10 % manifiesta estar ni de acuerdo ni en desacuerdo posiblemente a que el 
personal tarde en llegar, en llevar pedidos a los huéspedes, esto quiere decir que se visualiza que 
el establecimiento tiene algunas deficiencias por cumplir con los huéspedes en este ítem en su 
totalidad. Pero por otro lado el 27.14% está de acuerdo que el hotel si tiene efectividad en la 
prestación de servicio, mientras que un 61.43 % se muestra totalmente de acuerdo, debido a que 
la mayoría de los huéspedes están satisfechos con el servicio ofrecido en todo momento. Y en 
su totalidad se demuestra que un 88.57% se les has ha ofrecido servicios que han llegado con 











Cuadro del ítem 17 
 
La organización del establecimiento cuenta con un registro de datos sin errores. 





Válido EN DESACUERDO 3 2,1 2,1 2,1 
NI DE ACUERDO NI 
DESACUERDO 
14 10,0 10,0 12,1 
DE ACUERDO 35 25,0 25,0 37,1 
TOTALMENTE DE 
ACUERDO 
88 62,9 62,9 100,0 
Total 140 100,0 100,0  


















Sobre la pregunta sobre si la organización del establecimiento cuenta con un registro de datos 
sin errores el 2.14% se encuentran en desacuerdo ya que han sentido incomodidad por el mal 
registro de datos. Seguidamente un 10 % manifestó estar ni de acuerdo ni desacuerdo lo cual 
evidencia un no tan alto nivel de disgusto frente al hotel, seguramente porque durante su estadía 
el hotel tuvo un percance con el sistema que tardo en solucionarse y eso provoco el fastidio del 
mismo. Por otro lado, contamos con un 25% que indican estar de acuerdo que la organización 
del hotel dispone con un buen manejo de base de datos. Así mismo un 62.86% señala estar 
totalmente de acuerdo que el sistema de información que tiene el hotel La Quinta de Amat es 
confiable y se abstiene de errores. Las dos sumas últimas dan un 87.86% lo cual demuestra que 
la mayoría de huéspedes sienten confianza en hospedarse en ese hotel. 
 
Tabla 18 
Cuadro del ítem 18 
 
Los trabajadores del hospedaje brindan un servicio personalizado. 





Válido EN DESACUERDO 3 2,1 2,1 2,1 
NI DE ACUERDO NI 
DESACUERDO 
18 12,9 12,9 15,0 
DE ACUERDO 40 28,6 28,6 43,6 
TOTALMENTE DE 
ACUERDO 
79 56,4 56,4 100,0 
Total 140 100,0 100,0  














Sobre la pregunta si los trabajadores del hospedaje brindan un servicio personalizado el 2.14% 
señalan estar en desacuerdo debido a que no presenciaron servicio del personal. De igual manera 
un 12.86% indican estar ni de acuerdo ni desacuerdo. Es decir, solo un aproximado del 15 % no 
percibió un servicio personalizado, quizá porque el hotel tiene el speech de los hoteles que han 
concurrido los turistas y no pudieron notar un valor agregado al brindarle el servicio. Por otro 
lado, un 28.57 % se encuentran de acuerdo que el personal de hotel ofrece un servicio particular 
en las diferentes áreas. Así mismo el 56.43% indican estar totalmente de acuerdo en que el hotel 
cuenta con trabajadores aptos para realizar un servicio adecuado con la finalidad de que el 
huésped quede satisfecho. Esto quiere decir que un 84 % de huéspedes avalan por nuevamente 
realizar una reserva en su próxima estadía, sin dejar como prioridad que el personal del hotel no 









Cuadro del ítem 19 
 
Se brinda solución de manera inmediata ante los problemas. 





Válido EN DESACUERDO 3 2,1 2,1 2,1 
NI DE ACUERDO NI 
DESACUERDO 
7 5,0 5,0 7,1 
DE ACUERDO 51 36,4 36,4 43,6 
TOTALMENTE DE 
ACUERDO 
79 56,4 56,4 100,0 
Total 140 100,0 100,0  


















Sobre la pregunta si se brinda solución de manera inmediata ante los problemas el 2.14% 
señalaron estar en desacuerdo, de igual manera solo un 5% indican estar ni de acuerdo ni en 
desacuerdo que los empleados del hotel La Quinta de Amat probablemente no pudieron 
solucionar de manera inmediata algún inconveniente o problema en su debido momento. Por 
otro lado, el 36.43 % se encuentran de acuerdo en cómo resuelven los problemas conforme llega 
el aviso al personal. Así mismo un 56.43 % quedaron totalmente de acuerdo en que los 
empleados están calificados para brindar una solución inmediata y poder ayudarlos con alguna 
inquietud o duda durante su estadía. Finalmente, un 92.86 % es decir casi la totalidad del 
porcentaje de la muestra queda satisfecha con el servicio y preocupación del personal. 
 
Tabla 20 
Cuadro del ítem 20 
 
Se le brinda todos los servicios que se le ofreció al inicio de su llegada al 
hospedaje. 





Válido EN DESACUERDO 4 2,9 2,9 2,9 
NI DE ACUERDO NI 
DESACUERDO 
19 13,6 13,6 16,4 
DE ACUERDO 42 30,0 30,0 46,4 
TOTALMENTE DE 
ACUERDO 
75 53,6 53,6 100,0 
Total 140 100,0 100,0  













Sobre la pregunta si al huésped se le brinda todos los servicios que se les ofreció al inicio de su 
llegada un 2.86 % se encuentra en desacuerdo. Conjuntamente un 13.57% señalaron estar ni de 
acuerdo ni desacuerdo que el hotel cumple con realizar los servicios ofrecidos, posiblemente el 
personal no supo manejar algún inconveniente por interno y no se pudo brindar algún servicio 
requerido. Por otro lado, el 30 % de los encuestados están de acuerdo que se les ofreció los 
servicios comunicados apenas ingresaron al establecimiento. Así mismo, el 53.57 % mencionó 
estar totalmente de acuerdo en haber recibido los servicios ofrecidos por el hotel La Quinta de 
Amat tal cual se les indicó en su reserva.  Se aprecia que a pesar de sus dificultades que se 
presentó para algunos huéspedes un 83.57 % es decir la mayoría aprecia que el hotel haya sido 















Dimensión Evaluación del Personal 
Para el análisis de los resultados y los baremos se empleó la fórmula de Estaninos la cual 
detallaremos para la dimensión nombrada Evaluación del Personal: 
 
Cuadro de Dimensión de Evaluación del Personal 
Determinamos los equivalentes de la escala Likert: 
 
Tabla 21 










Fuente: Realizado por la investigadora. 
 
Tabla 22 




corte Rangos y niveles 
Mínimo 22 Bajo 
 Medio 32 Medio 
Máximo 35 Alto 
Fuente: Elaboración propia. 
 
Tabla 23 
Tabla de rango bajo, medio y alto.  
Bajo Medio Alto 
         
   
 
 
   
 
 






















Tabla 24  
Tabla de rangos de la dimensión Personal 
Rangos 
Rango 
inferior Rangos superiores 
Alto 32 35 
 Medio 27 31 
Bajo 22 26 
Fuente: Realizado por la investigadora. 
 
Figura 5: Gráfico de la dimensión Personal. Fuente: Encuesta de la autora. 
 
Interpretación: En la presente dimensión denominada evaluación de personal con respecto a la 
calidad de servicio, un 2.14 % de la muestra indicaron que presenta un nivel bajo, se puede 
inferir que el mínimo de los huéspedes no ha presenciado que el trabajador del hotel La Quinta 
de Amat muestre empatía con el huésped sino negatividad. Por otro lado, el 33.57 % de la 
muestra considera que tiene un nivel medio en donde se da a conocer que casi la cuarta parte de 
la muestra a quedado conforme con el nivel de servicio del personal mas no completamente 
satisfecha. Finalmente, el 64.29 % muestra un nivel alto, esto quiere decir que la gran mayoría 
de huéspedes sintió iniciativa de los trabajadores por ayudarlos desde el ingreso al hotel. Se 






entusiasmo por brindar los servicios. 
Dimensión Evaluación de Instalaciones 
Para el análisis de los resultados y los baremos se empleó la fórmula de estaninos la cual 
pasaremos a detallar para nuestra dimensión nombrada Evaluación de Instalaciones. 
 
Cuadro de Dimensión de Evaluación de Instalaciones 
Determinamos los equivalentes de la escala Likert: 
 
Tabla 25 










Fuente: Realizado por la investigadora 
 
Tabla 26 




corte Rangos y niveles 
Mínimo 16 Bajo 
 Medio 26 Medio 
Máximo 30 Alto 




Tabla de rango bajo, medio y alto.  
Bajo Medio Alto 
         
   
 
 
   
 
 
























Tabla de rangos de la dimensión Instalaciones 
Rangos 
Rango 
inferior Rangos superiores 
Alto 26 30 
 Medio 22 25 
Bajo 16 21 
Fuente: Realizado por la investigadora. 
 
Figura 6: Gráfico de la dimensión Instalaciones. Fuente: Encuesta de la autora. 
 
Interpretación: En la presente dimensión denominada evaluación de instalaciones con respecto 
a la calidad de servicio, el 7.14% de encuestados señalaron que presenta un nivel bajo, esto 
quiere decir que los huéspedes han podido visualizar que las instalaciones no han estado en 
óptimas condiciones para su uso y requiere de reparación. Por lo contrario, tenemos el 39.29 % 
de encuestados que responde a un nivel medio con respecto a la dimensión señalada, si bien es 
cierto no es un alto porcentaje, pero hay otra perspectiva que pudo observar el cuidado que tiene 
algunas instalaciones en el hotel para las prestaciones de servicios. Finalmente, el 53.57 % 
muestra un nivel alto, en otras palabras, el huésped se sintió seguro dentro de las instalaciones, 






de respuestas va hacia un nivel alto, pero existe un importante porcentaje que va hacia un nivel 
medio y bajo lo cual nos refleja que existe una dificultad. 
Dimensión Organización del servicio 
Para el análisis de los resultados y los baremos se empleó la fórmula de Estaninos la cual 
detallaremos para nuestra dimensión nombrada Organización del servicio: 
 
Cuadro de Dimensión de Organización del Servicio 
Determinamos los equivalentes de la escala Likert: 
 
Tabla 29 


















corte Rangos y niveles 
Mínimo 19 Bajo 
 Medio 31 Medio 
Máximo 35 Alto 
Fuente: Realizado por la investigadora. 
 
Tabla 31  
Tabla de rango bajo, medio y alto.  
Bajo Medio Alto 
         
   
 
 
   
 
 






















Tabla de rangos de la dimensión Organización 
Rangos 
Rango 
inferior Rango superior 
Alto 31 35 
 Medio 25 30 
Bajo 19 24 
Fuente: Realizado por la investigadora. 
 
Figura 7: Gráfico de la dimensión Organización. Fuente: Encuesta de la autora. 
 
Interpretación: En la presente dimensión denominada organización del servicio con respecto a 
la calidad de servicio, un 6.43 % de huéspedes señalan que presenta un nivel bajo, esto quiere 
decir que no recibieron información, solución a sus problemas por parte del personal del hotel 
la Quinta de Amat. Desde otra perspectiva el 32.86 % de huéspedes indicaron un nivel medio 
con relación a la dimensión nombrada, se deduce que una parte de los huéspedes sintió que los 
trabajadores del hotel cumplen en brindar un servicio personalizado y, por otro lado, los 
servicios que se les ofrece se les otorga y facilita, pero aun así no es un alto porcentaje. Por 
último, un 60.71 % significa tener un nivel alto, por todo lo expuesto, se infiere que el huésped 
pudo distinguir que el servicio se brindó con eficiencia y existe un compromiso del hotel para 
garantizar la calidad de atención. Como resultado, respetamos que la valoración de respuestas 






lo cual nos refleja que existe una deficiencia conjunta. 
 
 
Variable Calidad del Servicio 
Para el análisis de los resultados y los baremos se empleó la fórmula de estaninos la cual 
detallaremos para nuestra dimensión nombrada Calidad del Servicio: 
 
Cuadro de Calidad del Servicio 
Determinamos los equivalentes de la escala Likert: 
 
Tabla 33 










Fuente: Realizado por la investigadora. 
 
Tabla 34 




corte Rangos y niveles 
Mínimo 59 Bajo 
 Medio 87 Medio 
Máximo 100 Alto 
Fuente: Realizado por la investigadora 
 
Tabla 35  
Tabla de rango bajo, medio y alto.  
Bajo Medio Alto 
         
   
 
 
   
 
 

























Tabla de rangos de la variable Calidad del Servicio 
Rangos 
Rango 
inferior Rangos superior 
Alto 89 100 
 Medio 74 86 
Bajo 59 73 
Fuente: Realizado por la investigadora. 
 
 
Figura 8: Gráfico de la dimensión Calidad del Servicio. Fuente: Encuesta de la autora 
 
Interpretación: En la presente dimensión de la Calidad del servicio se puede distinguir un 2.86% 
de encuestados que indicaron que muestra un nivel bajo, se deduce que a los huéspedes no 
presenciaron que el hotel brinde servicio de calidad durante su estadía. Por otro lado, el 35.71 
% señala un nivel medio que demuestra que la cuarta parte de encuestados del hotel La Quinta 
de Amat presencio que el personal tuvo disposición, las instalaciones estuvo en casi óptimas 
condiciones para su uso y en la organización presenciaron que no existe mucha privacidad al 
huésped. Finalmente, el 61.43 % muestra ser un nivel alto para los huéspedes ya que existió un 




















































La finalidad del desarrollo de investigación tuvo como objetivo principal determinar el 
nivel de calidad de servicio desde la percepción de los huéspedes en el hotel La quinta de Amat, 
en el Rímac 2019. De igual manera se buscó determinar el nivel de calidad en las 3 dimensiones 
escogidas (evaluación de personal, instalaciones y organización de servicio). Donde se utilizó 
como instrumento de investigación el cuestionario abarcado por 20 ítems. Para ello, el tema 
calidad de servicio es de suma importancia para el turismo que hoy en idea se realiza durante 
todo el año sin excepción, y como sabemos para la OMT , el turismo es aquella acción que 
realiza la persona fuera de su lugar de residencia por periodo menos a un año por motivos de 
ocio, trabajo, deporte. Entonces para que el turista se traslade de un lugar a otro necesita de un 
hogar, un establecimiento donde se pueda hospedar por el periodo que ellos deseen, es ahí donde 
el hotel cumple su rol de acoger a los turistas brindándoles y/o ofreciéndoles habitaciones 
confortables, instalaciones modernas o de acuerdo al público que quisieran llegar, buenas 
infraestructuras donde capten las miradas del turista , y sin dejar de lado al cliente interno que 
son el personal de las diferentes áreas que tienen la función de ser la imagen del hotel , ya que 
tienen contacto directo con el cliente y enfrentan a los problemas que puedan presentarse y 
brindar soluciones. 
Con respecto al nivel de calidad que se brinda en el hotel La Quinta de Amat,  apreciamos 
que resulta fundamental para el desarrollo productivo dentro de la entidad , a través de la 
encuestas realizadas se obtuvo como resultado absoluto, que nuestra variable obtuvo el 61.43% 
donde la gran mayoría de los huéspedes percibieron un excelente servicio durante toda su 
estadía, este resultado nos muestra en primera instancia que para tener una evaluación por 
primera vez, el establecimiento  está desarrollando un alto nivel de calidad, ya que, contamos 
que la gran mayoría de huéspedes encuestados pudo evaluar al personal, las instalaciones y 
como está organizado el hotel . Como refiere Fachin (2018) nos dice que “la calidad de servicio 
debe ser un modo de pensamiento donde influye en cada paso el desarrollo de nuevos servicios, 
nuevas políticas tecnología y nuevas instalaciones.” Posiblemente para el huésped las 






lleno sus expectativas. Por tanto, cuando el hotel tiene un buen desempeño, pasa por un proceso 
de condiciones donde pueda entregar un servicio óptimo (Oliva, 2017). Se tomó en cuenta 3 
dimensiones ya antes mencionadas para medir la calidad de servicio en este desarrollo de 
proyecto y consideramos la evaluación del personal como una de las primeras, y los resultados 
se obtuvieron mediante la fórmula de Estaninos, donde tuvo como fin evaluar en qué nivel de 
rango se encuentran los porcentajes  y poder explicarlos, y en este caso fueron favorables con 
un 64.29 % que muestra un nivel alto, esto quiere decir que la gran mayoría de huéspedes sintió 
iniciativa de los trabajadores para ayudarlos, resaltaron entusiasmo en prestar el servicio y 
mostraron interés conocer las necesidades, en pocas palabras el hotel cuenta con personal 
capacitado para tener contacto con el cliente. Para Falces (1999) esta dimensión valora a los 
huéspedes, y tiene disponibilidad de ayudarlos conjuntamente mostrar empatía, confianza y 
tener una buena capacidad de respuesta para conocer las necesidades del cliente. Dentro de la 
primera dimensión los ítems que se han podido resaltar con un 74.29 %  es donde el personal 
del hotel La Quinta de Amat cuenta con la disposición para ayudar al huésped, se infiere que 
han quedado contentos con el personal durante su estadía, ya que, frente a algunas dudas o 
problemas han estado presentes para solucionarlos o guiarlos, seguidamente con el mismo 
porcentaje  se ha visualizado que el personal trabaja de manera profesional, esto quiere decir 
que el hotel cuenta con personal calificado para brindar un buen servicio a los huéspedes , 
cumpliendo con los requisitos solicitados por la empresa . Por ello podemos destacar que el 
servicio según Grönroos (2001), es “una actividad que se da de manera natural, es un acto que 
se da entre el consumidor y el personal de la entidad que presta el servicio”. Es decir, todo lo 
que es perceptible para el cliente y que produce un valor agregado, es donde aumenta la 
satisfacción de los huéspedes que son nuestros consumidores y uno de los ítems que considero 
importantes es respecto a la imagen del personal y en este caso un 75 % de los encuestados han 
percibido que tienen un aspecto limpio y pulcro, lo que significa que el colaborador cuenta con 
buena imagen para recibir y presentarse al huésped. La siguiente dimensión es la evaluación en 
instalaciones y sus resultados fueron tan solo un 53.57 % que muestra un nivel alto, sim embargo 
no es porcentaje sobresaliente ya que un 39.29% decidió optar por un nivel medio, y es debido 
a que notoriamente pudo visualizar instalaciones que requiere reparación porque no han estado 
en óptimas condiciones para su uso y también visualmente no son atractivas.  






de los huéspedes. Por ello Castilla (2006) determina que los clientes son los que evalúan la 
infraestructura, locaciones, estado de las instalaciones (apariencia, conservación, confort, 
seguridad y limpieza). Los ítems más resaltables en esta dimensión con un 63.57 % contamos 
con que el huésped se siente seguro dentro de las instalaciones del hotel y se debe a que 
probablemente los huéspedes han podido visualizar la presencia de un personal de seguridad las 
24 horas dentro y fuera del hotel y existen un control diario mediante las cámaras de seguridad. 
Comparte el mismo porcentaje el ítem que refiere a que dentro del hotel se respeta la privacidad 
de los huéspedes, esto quiere decir que el hotel muestra respeto al derecho de intimidad, 
siguiendo el protocolo del hotel donde prevalece el valor de confiabilidad.  
Finalmente, la última dimensión que respecta a la organización del servicio tiene un 
60.71% donde presenta un nivel alto de acuerdo a los resultados obtenidos por la formula, 
porque los encuestados pudieron distinguir que el servicio que se brindó fue con eficiencia y 
probablemente existe un compromiso del hotel para garantizar calidad de atención. Así mismo 
el autor Castilla (2006) menciona que en esta dimensión se evaluará como es la gestión, el orden 
y rapidez en la atención para brindar el servicio ofreció por el hotel.  En este caso tenemos 2 
ítems resaltables, en este caso la primera  trata de que la organización del establecimiento cuenta 
con un registro sin errores con un 62.86 % lo cual indica que la mayoría de los huéspedes sienten 
confianza en hospedarse en el hotel, por otro lado, con un 61.43 % los huéspedes demuestran 
que se les brindó un servicio con rapidez y eficacia y como conclusión quedaron satisfechos con 
el servicio ofrecido de inicio a fin durante su estadía y nos ayudan a evaluarnos como hotel en 
general con  sus comentarios en las diversas plataformas que existen. 
 
La investigación busca que el problema general, afirme o niegue lo que se propuso en la 
hipótesis, por ello se tuvo que vincular con varias investigaciones previas, que están enfocadas 
en calidad, servicio, percepción y propiamente calidad de servicio. Mediante la técnica que se 
usó la cual fue la encuesta se pudo obtener respuestas basadas a conciencia por los turistas donde 
se opuso a un posible supuesto, por lo contrario, el resultado fue positivo para el hotel La quinta 
de Amat debido a que tiene un alto nivel de calidad de servicio que pudo percibir los clientes 
durante su estadía. 
 






temas que están de la mano. Es decir, la calidad hoy en el siglo XXI, sigue afrontando a la 
cultura, En la actualidad, a los clientes se les da calidad porque así tiene que ser, porque ellos 
crean el efecto de satisfacción afirma Gallego (2007). Y de la mano tiene que permanecer con 
el servicio que es un producto, una realización donde básicamente es impalpable, intangible 
Kotler (2006). Es la actividad que causa la satisfacción de manera natural. Por lo que también 
el autor Grönroos (2001) comparte la definición, pero de una manera más contacto directo, es 
decir, que es un acto que se da entre el consumidor y el trabajador de la empresa que presta el 
servicio. En el caso del hotel los huéspedes pudieron percibir el valor agregado que cada 
personal del establecimiento tuvo con ellos. Entonces se destaca que las dos palabras 
importantes están basadas en brindar un buen producto con un valor agregado previamente 
supervisada con la finalidad de conocer la percepción del cliente para la ayuda de mejorar la 
presentación de un excelente servicio. Este estudio también está basado en la percepción que 
toman los huéspedes ya que nos ayuda a determinar cuáles son las exigencias de nuestros 
clientes potenciales y se verá realizado a partir del ingreso al establecimiento y tome la decisión 
de quedarse o retirarse y querer o no recibir el servicio brindado (Hawkins 2004). Y por ello se 
tomó las encuestas a los turistas que ya habían pasado la primera noche de manera presencial y 
pudieron hacer un pequeño recorrido al hotel y disfrutar de las diferentes instalaciones que 
brinda el mismo. 
 
Con respecto al enfoque que tiene nuestro desarrollo de investigación el trabajo de Pecho 
y Gutiérrez (2017) evalúa la calidad de servicio en el hotel Liam de la ciudad de Tumbes, este 
trabajo solo cuenta con la llegada de                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                
turistas de 2 países internacionales, mientras que La quinta de Amat tiene alrededor de 10 países 
internacionales que llegan en temporada baja y alta, nuestra afluencia supera a la de Pecho y 
Gutiérrez (2017), por otro lado esta investigación está situada en una zona turística cerca a la 
playa, mientras que nuestro establecimiento se encuentra en una zona urbana y céntrica a solo 1 
km del Centro histórico de Lima y a sus alrededores lugares turísticos por visitar. En suma, 
nuestro trabajo tiene otro enfoque a la de Pecho y Gutiérrez (2017). 
 
Con respecto al nivel satisfacción, observamos el trabajo de Monge y Romero (2018) 






que La quinta de Amat medirá el nivel de calidad con el modelo Hotelqual, nuestro modelo es 
únicamente para medir nivel de calidad según la percepción del cliente, así que supera a la de 
Monge y Romero (2018), por otro lado esta investigación demuestra que su personal no está del 
todo capacitado para ofrecer servicio, mientras que en nuestro trabajo el personal cuenta con 
un74.29 % es decir tiene un alto nivel de brindar un buen servicio a nuestros clientes. En suma, 
nuestro trabajo tiene un alto porcentaje superior que el de Monge y Romero (2018). 
 
 
Con respecto a la muestra, observamos que el trabajo de Aznar, Bagur, Rocafort (2016) 
ha realizado una de 88 mientras que en nuestro hotel se realizó una muestra de 140 personas. 
Nuestra muestra supera a la de Aznar, Bagur, Rocafort (2016), por otro lado esta investigación 
demuestra que realizo la encuesta por puntuaciones de manera virtual, mientras que para el hotel 
La Quinta de Amat se realizó de manera presencial con la finalidad de atender alguna duda o 
pregunta de nuestro huésped. En conclusión nuestro trabajo tiene más confiabilidad que la de 
Aznar, Bagur, Rocafort (2016). 
 
Con respecto a las limitaciones del trabajo, no se pudo realizar tranquilamente la 
encuesta debido a que cuando se llegó al establecimiento, estaban en construcción, arreglos para 
una mejora en el hotel, pero a pesar, se pudo realizar a tiempo y antes de que llegaran los 
trabajadores de mantenimiento para que no afectará con los desayunos de los huéspedes. 
También se tuvo un interpase con los trabajadores que no tenían conocimiento que se iba a 
evaluar a los huéspedes en un horario establecido, no recibieron indicaciones y se tuvo que 
postergar la evaluación, pese a eso, se pudo comunicar con la dueña del establecimiento y pude 
realizar tranquilamente mis cuestionarios. A partir de nuestro trabajo, se puede realizar un 
estudio sobre nivel de calidad de servicio en distritos aledaños al Rímac, como son Pueblo Libre, 
























































1. El nivel de calidad de servicio en el hotel La Quinta de Amat en el distrito del Rímac 
desde la percepción de los huéspedes, tuvo como resultado que el 61.43 % de los 
encuestados opinan que tienen una alta calidad de servicio, debido a que, no tuvieron 
ningún inconveniente desde su llegada hasta la salida del hotel, es decir, cumplieron con 
sus necesidades y expectativas que estuvieron basadas en las dimensiones anunciadas 
las cuales son: evaluación de personal, evaluación de las instalaciones y organización de 
servicio. El hotel de 3 estrellas cumplió con su objetivo, y superó la percepción de sus 
clientes. 
 
2. Se determinó que el nivel de calidad de servicio en evaluación al personal dentro del 
hotel La Quinta de Amat en el distrito del Rímac, desde la percepción del huésped están 
totalmente de acuerdo en que existe la disposición del personal con el profesionalismo 
en brindar un buen servicio. Donde se obtuvo un porcentaje de 64.29%, que infiere ser 
porcentaje medianamente alto, donde los huéspedes pudieron indicar estar de acuerdo 
con el servicio personalizado que brinda el hotel, la imagen de presentación, y su 
capacidad de respuesta frente a alguna duda del cliente. 
 
 
3. En cuanto al nivel de calidad de servicio en evaluación de las instalaciones se pudo 
concluir que, en el hotel La Quinta de Amat en el distrito del Rímac, desde la percepción 
del huésped se encuentran de acuerdo con un 53.57 % pese a algunas deficiencias que 
están a la vista del cliente sobre todo en confort, el estado de habitaciones, y la atracción 
de instalaciones de manera visual, dicho porcentaje se considera estar en un nivel alto, 
pero el establecimiento debe mejorar a un corto plazo, para que no tenga perdida de 
afluencia durante todo el año y evitar comentarios negativos mediante las diferentes 
OTAS. 
 
4. En relación al nivel de calidad en la organización de servicio dentro del hotel La Quinta 
de Amat en el distrito del Rímac, desde la percepción del huésped están totalmente de 
acuerdo tiene un 60.71% donde presenta un nivel alto de acuerdo a los resultados 
obtenidos por la formula, y porque los encuestados pudieron distinguir que el servicio 
que se brindó fue con eficiencia y probablemente existe un compromiso del hotel para 
garantizar calidad de atención y los ítems más resaltantes son la rapidez del servicio, 












































1. De acuerdo a los resultados obtenidos se recomienda a la parte administrativa del hotel 
La Quinta de Amat, que realice un plan de servicio acordado con los huéspedes, 
mediante encuestas rutinarias, que puedan colocarlas en las habitaciones a la vista del 
huésped, y deben estar estructuradas de manera objetiva sin ausencia de las 
recomendaciones que ellos proponen y nos puedan brindar, de esa manera se podrá 
identificar el problema y minorar las causas, para poder fijar objetivos a un corto, 
mediano plazo.  
 
2. Se recomienda al Hotel La Quinta de Amat realizar una evaluación de desempeño a su 
personal con diferentes criterios basados en el comportamiento, una retroalimentación, 
conocimiento para poder conocer el desenvolvimiento en su área y poder enfrentar 
posibles problemas que se presenten con los clientes y brindarles soluciones rápidas. Por 
otro lado, el hotel puede capacitarlos de manera trimestral con la finalidad de actualizar 
temas que correspondan a la atención del cliente, etiqueta y protocolo dentro del hotel, 
donde el personal podrá desarrollarlo y lo ponga en práctica durante su horario laboral. 
 
 
3. Se recomienda al gerente priorizar las instalaciones del establecimiento debido a que, 
como se pudo visualizar es la dimensión que tiene el porcentaje menos alto, manteniendo 
y priorizando en correcto funcionamiento las instalaciones, y para ello, se tendrá que 
utilizar los materiales de limpieza de manera adecuada para que el inmueble pueda tener 
un tiempo de vida más larga, por otro lado, deben contar con un personal de 
mantenimiento que esté presente las 8 horas de jornada, si algún inconveniente se 
presenta y puedan solucionarlo de manera inmediata, de igual manera detectar a tiempo 
los deterioros de los inmuebles o infraestructura del hotel, tendrá que ser reportado para 
poder actuar y restaurarlo con el fin de no dar una mala presentación a sus clientes en el 
día a día. 
 
4. Se recomienda al gerente del hotel La Quinta de Amat encontrar el perfil del cliente para 
brindar una solución mutua dentro de la organización de los servicios, pudiendo 
actualizarse un poco más, en conocimiento de programas hoteleros, debido a que en este 
sector siempre se presentan nuevos programas que llevan mayor facilidad en las bases 
de datos, el manejo de office que hoy en la actualidad se maneja de manera actualizada  
frente a las diferentes dificultades que se presenten en el establecimiento, dentro de ellos 
se ha podido visualizar el tema de desayunos, no show, cobros y con la ayuda de los 
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 ANEXO N°1: MATRIZ DE CONSISTENCIA 
Título de la tesis: La calidad del servicio percibida por los huéspedes del Hotel La quinta de 
Amat, Rímac, 2019 
Nombre del tesista: Melina Pamela Díaz Aparicio 
Problemas Objetivos Metodología 
Generales 
¿Cuál es el nivel de la 
calidad de servicio en el 




¿Cuál es el nivel de calidad 
del personal en el Hotel La 
quinta de Amat, Rímac, 
2019? 
¿Cuál es el nivel de calidad 
de las instalaciones en el 
Hotel La quinta de Amat, 
Rímac, 2019? 
¿Cuál es el nivel de calidad 
de la organización en el 




Determinar el nivel de 
la calidad de servicio en 
el Hotel La quinta de 
Amat, Rímac, 2019 
Específicos  
 
Determinar el nivel de 
calidad de servicio del 
personal en el Hotel La 
quinta de Amat, 
Rimac,2019 
Determinar el nivel de 
calidad de las 
instalaciones en el 
Hotel La quinta de 
Amat, Rimac,2019 
Determinar el nivel de 
calidad de la 
organización en el 
























































































que tiene el 




































El personal debe estar dispuesto a 
ayudar a los clientes. 
Empatía Los empleados se deben preocupar por 
resolver los problemas del cliente. 
Comprens
ión 
El personal conoce y se esfuerza por 










Siempre debe haber personal 
disponible para proporcionar   al 
cliente la información cuando la 
necesita 
Confianza El personal debe ser de confianza, se 
debe poder confiar en ellos. 
Higiene El personal debe tener un aspecto 






Las diferentes dependencias e 
instalaciones deben resultar agradables 
Conservac
ión 
Las dependencias y equipamiento del 
edificio deben estar bien conservados. 
Confort Las instalaciones deben ser 
confortables y acogedoras. 
Seguridad Las instalaciones deben ser seguras  










Se debe conseguir fácilmente 
cualquier información sobre los 
diferentes servicios que solicita el 
cliente. 
 Respeto Se debe actuar con discreción y se 
respeta la intimidad del cliente. 
Disposici
ón 
Siempre debe haber alguna persona de 






para cualquier problema que pueda 
surgir 
Eficiencia Los diferentes servicios deben 
funcionar con rapidez 
Veracidad Los datos y la información sobre la 
esencia del cliente son correctos. 
Eficacia Se resuelve de forma eficaz cualquier 
problema que pueda tener el huésped. 
Importanc
ia 
El huésped es lo más importante  
Credibilid
ad 




 ANEXO N°3: INTRUMENTOS 
 Cuestionario para medir el nivel de calidad de servicio (español) 
En la presente encuesta se desea recolectar información acerca del nivel de calidad de servicio 
que brinda el Hotel La Quinta de Amat - mediante preguntas conforme a su percepción como 
huésped. Se le pide que sirva a completar a la siguiente encuesta con toda transparencia marcando 
con una (X) siendo la valoración 1 la menor y 5 la mayor. Agradeciendo de antemano su 
participación en la presente investigación 
SEXO: _________ EDAD: ____________ LUGAR DE RESIDENCIA: _______________ 
1 2 3 4 5 
Totalmente en 
desacuerdo 
en desacuerdo Ni de acuerdo ni 
en desacuerdo 
De acuerdo Totalmente de 
acuerdo 
 





1. El personal del establecimiento cuenta con la disposición 
para ayudarle.           
2. El personal se preocupa de resolver los problemas en el 
tiempo deseado.           
3. El personal del establecimiento trabaja de manera 
profesional brindando un buen servicio.           
4. El comportamiento de los trabajadores del hospedaje 
brinda la confianza que usted requiere durante el tiempo de 
su estadía.           
5. EL personal cuenta con un aspecto limpio y pulcro.           
6. En el hotel el personal muestra interés en conocer sus 
necesidades durante su estadía.      
7. El personal cuenta con la disposición de brindarle 
información cuando usted lo requiere.      
Instalaciones 
8. Las instalaciones físicas del hotel son atractivos de 
manera visual.           
9. El hotel cuenta con sus instalaciones en buen estado.           
10. El hotel brinda confort requerido a los huéspedes con 
respecto a sus instalaciones.           
11. Se siente seguro dentro de las instalaciones del 
establecimiento.           
12. El hotel cuenta con la limpieza necesaria en sus 
instalaciones.      
Organización 
13. Dentro del hotel se le brinda información completa 
acerca de los diversos servicios que solicite el huésped.           
14. Dentro del establecimiento se respeta la privacidad de 
los huéspedes.           
15. Cuando los encargados del hotel se comprometen en 
algo lo realizan en el tiempo establecido.           
16. Se le brinda los servicios con rapidez y eficacia.           
17. La organización del establecimiento cuenta con un 
registro de datos sin errores.      
18. Los trabajadores del hospedaje brindan un servicio 
personalizado.      
19. Se brinda solución de manera inmediata ante los 
problemas.      
 
20. Se le brinda todos los servicios que se le ofreció al inicio 
de su llegada al hospedaje.           
       






Questionnaire to measure the level of quality of service (en ingles) 
In this survey we want to collect information about the level of quality of service offered by the Hotel 
La Quinta de Amat - through questions according to your perception as a guest. You are asked to 
complete the following survey with full transparency by marking with one (X), with rating 1 being 
the lowest and 5 being the highest. Thank you in advance for your participation in the present 
investigation. 
SEX: _________ AGE: ____________ PLACE OF RESIDENCE: _______________ 
1 2 3 4 5 
Totally disagree In disagreement Neither agree nor 
disagree 
In agreement Totally agree 
 







1. The hotel staff has the disposition to help you.           
2. The staff is concerned with solving the problems in the 
desired time.           
3. The hotel staff works in a professional manner providing 
a good service.           
4. The behavior of hotel workers provides the confidence 
you require during the time of your stay.           
5. The staff has a clean and neat appearance.           
6. At the hotel the staff shows interest in knowing their 
needs during your stay.      
7. The staff has the provision to provide information when 
you require it.      
Installations 
8. The installations physical of the hotel are visually 
appealing.           
9. The hotel has its facilities in good state.           
10. The hotel offers comfort required to the guests with 
respect to the facilities.           
11. It feels safe inside the hotel facilities.           
12. The hotel has the necessary cleanliness in the facilities.      
Organization 
13. Inside the hotel you are offered complete information 
about the various services requested by the guest.           
14. Inside the hotel the privacy of the guests is respected.           
15. When the managers of the hotel commit themselves to 
something, they do it in the   established time.           
16. It is provided services quickly and effectively.           
17. The organization of the hotel has a data registry without 
errors.      
18. The hotel staff provide a personalized service.      
19. Solution is provided to a problem immediately.      
 
20. They were given all the services that were offered at the 
beginning of their arrival at the hotel.           










LISTA DE COTEJO PARA EL HOTEL LA QUINTA DE AMAT 
FECHA: _________________________ HORA: ______________________LUGAR: 
_____________________ 
 
Nº ÍTEMS ALTERNATIVA 
PERSONAL 
1 Los colaboradores son puntuales y respetan los horarios de entrada, salida y refrigerio 
establecidos. 
Si No 
2 Los colaboradores guardan perfecta compostura durante la jornada laboral, lo que 
significa: no fumar, no comer, no masticar chicle, no gritar, no tocarse el rostro, no 
comerse las uñas, ni consumir alimentos o bebidas frente a los huéspedes, conservar 
una postura corporal apropiada, entre otros. 
Si No 
3 Cuentan con un responsable para revisar la habitación, mientras el huésped verifica 
su factura, de tal manera que si el huésped ha olvida algún objeto, éste puede ser 
entregado antes de su partida. 
Si No 
4 Cuenta con un responsable en ayudar al huésped con su equipaje y acompañarlo 
hasta su habitación durante todo el día. 
Si No 
5 Se ha establecido como política del establecimiento, el trabajo en equipo, lo que 
permite que cada colaborador conozca y valore su trabajo y el de sus compañeros. 
Si No 
6 Los colaboradores demuestran una actitud positiva siempre y ante toda situación. 
Ayudan al huésped, mostrando una excelente predisposición, proporcionan 
respuestas con amabilidad utilizando: palabras de cortesía y evitando monosílabos (sí, 
no sé, no hay, etc.), un tono de voz más adecuado y sonriendo. 
Si No 
7 Los colaboradores tienen conocimiento no sólo de la empresa sino también de los 
servicios que se ofrecen en el destino, como atractivos turísticos, horario de apertura 
de los bancos, eventos sociales, etc. 
Si No 
8 La camarera o cuartelero se presenta correctamente uniformado en la oficina de 
Housekeeping o en la Recepción, para recoger el reporte de habitaciones. Se sugiere 
establecer estándares de presentación personal de los colaboradores, por ejemplo, 




9 Existe una buena señalización de la fachada. Cuenta con una placa indicativa en la 
fachada, visible, esto en caso de estar clasificado y/o categorizado. También cuenta 
con los permisos correspondientes para la exhibición del panel publicitario, los cuales 
se muestran siempre en buen estado de conservación y mantenimiento, sin un 
impacto visual negativo. 
Si No 
10 Cuenta con botiquín de primeros auxilios y repone siempre los productos consumidos, 
vigilando la fecha de vencimiento de los mismos. 
Si No 
11 Cuenta con facilidades para el acceso peatonal, incluyendo acceso especial para 
discapacitados. 
Si No 
12 Cuenta con facilidades para el estacionamiento, parqueo vehicular, sea privado o 
contratado. Si el hospedaje no cuenta con parqueo propio y/o cercano a éste y sus 
huéspedes lo requieren, 
tome el servicio de alguna empresa privada cercana y establezca un convenio para 
brindar 
gratis el servicio o, por lo menos, un descuento en la tarifa. Tenga presente que es un 
valor 
agregado del servicio. 
Si No 
13 Cuenta con buena iluminación nocturna buscando facilitar la ubicación del 
establecimiento. 
Si No 
14 Cuenta con una sala de estar, equipada para facilitar el confort de los huéspedes (TV, 
revistas, 
libros, juegos, ventiladores, etc.). 
Si No 
15 Cuenta con vestidores o existe un espacio para que los colaboradores dejen sus 
pertenencias, se cambien y se aseen. 
Si No 








17 Las camas son confortables y resistentes. Cuide que al ser usados no produzcan 
ruidos. Use preferentemente camas de resortes hoteleros. 
Si  No 
ORGANIZACIÓN 
18 La documentación legal está actualizada, ordenada y es accesible. Las obligaciones 
tributarias y legales están al día. Ejemplo: Licencia municipal, pagos a seguridad social, 
impuestos, etc. 
Si No 
19 Se han identificado las funciones de cada puesto de trabajo. El personal es capacitado 
para desarrollar su función por lo menos una vez al año. Por ejemplo, si el 
establecimiento tiene como cliente principal al turista extranjero, es fundamental el 
dominio del idioma inglés en nivel intermedio como requisito mínimo. 
Si No 
20 Se ha establecido los procedimientos para el reporte de objetos olvidados y perdidos, 
así como para averías y envío de ropa del huésped a lavandería; además cuenta con 
los respectivos formatos. 
Si No 
21 Se efectúa un mantenimiento preventivo y correctivo de todas las máquinas, equipos 
e infraestructura del establecimiento. Al observar cualquier desperfecto, se comunica 
efectivamente al personal de las distintas áreas. 
Si No 
22 La preparación de alimentos cumple los requisitos de sanidad vigentes, y el personal 
del área está capacitado para aplicar las normas sobre manipulación de alimentos. 
Si No 
23 Toda la ropa se encuentra en buenas condiciones y cuando está muy maltratada se 
da de baja, previa autorización de la administración. 
Si No 
24 Cuenta con un registro actualizado de las averías o incidencias especificando fecha de 
detección y de reparación. 
Si No 
25 Cuenta con una lista de teléfonos de emergencias de los Bomberos, Policía, 
Ambulancias, Serenazgo, etc., actualizado y accesible a todos los colaboradores. 
Si No 
26 Cuenta con información actualizada sobre atractivos o lugares de interés sobre la 
localidad o destino turístico, actividades culturales, entretenimiento, al igual que, 
servicios adicionales tales como: envío postal, alquiler de carros, centros de salud 










































































E1 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 5 4 4 5 
E2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 4 




E4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 
E5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 
E6 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 3 4 
E7 5 5 4 5 5 4 5 3 3 4 5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 
E8 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 
E9 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 3 5 5 
E10 5 5 4 4 5 5 5 3 4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 4 5 
E11 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 
E12 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 
E13 5 5 5 4 4 5 4 4 3 4 5 5 3 5 4 5 3 4 4 5 
E14 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
E15 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
E16 4 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5 4 
E17 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 
E18 5 5 5 5 5 5 5 3 2 4 3 5 4 4 5 5 5 5 5 5 
E19 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 
E20 5 5 5 5 5 5 5 3 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 2 
E21 5 5 5 5 5 4 5 3 3 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 
E22 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 4 
E23 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 
E24 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 3 
E25 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 
E26 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
E27 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 
E28 5 5 3 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 
E29 4 3 5 3 4 3 5 3 3 5 3 4 5 4 3 5 3 4 4 4 
E30 5 4 5 5 4 5 5 3 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 4 4 
E31 4 4 5 4 4 5 4 5 4 3 5 4 3 5 4 3 5 4 4 4 
E32 4 3 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 3 5 4 5 4 3 4 3 
E33 5 4 4 4 5 4 3 4 4 4 3 4 3 4 4 5 4 3 4 3 
E34 4 5 4 3 5 4 4 3 3 3 4 5 3 4 5 4 4 5 5 4 
E35 3 4 2 5 5 4 5 3 5 3 5 3 2 5 3 2 5 4 5 4 
E36 5 4 4 5 5 4 5 5 3 4 5 2 5 2 4 2 4 3 2 2 










E38 4 5 5 5 5 5 4 3 3 4 5 5 4 4 4 5 3 5 3 4 
E39 2 5 3 4 4 5 4 5 3 5 4 5 3 3 3 4 3 3 4 2 
E40 3 4 4 3 5 4 4 4 4 5 5 5 4 5 3 4 2 3 4 5 
E41 4 4 4 3 5 5 3 5 3 3 4 5 2 4 2 4 4 2 5 3 
E42 5 4 5 4 5 3 5 5 3 4 3 5 4 4 5 4 5 5 3 3 
E43 5 4 5 4 5 3 5 3 3 4 5 5 3 5 4 3 2 4 5 3 
E44 5 4 5 3 5 4 3 5 3 4 5 3 5 4 4 3 2 3 3 3 
E45 4 4 5 5 5 3 4 4 4 4 3 5 4 3 5 3 5 3 4 3 
E46 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 4 4 5 4 
E47 5 5 4 4 3 4 3 4 4 5 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 
E48 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 
E49 2 5 5 4 4 5 4 4 5 4 3 2 4 3 3 3 5 5 5 5 
E50 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 
E51 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 5 
E52 5 5 5 4 5 4 5 4 4 4 5 2 4 3 3 3 4 4 4 4 
E53 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 3 4 4 5 4 3 
E54 5 4 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 5 3 4 5 4 3 4 3 
E55 4 4 3 4 5 3 4 3 4 4 3 5 3 3 4 4 4 4 4 4 
E56 4 4 4 3 5 3 4 3 4 4 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 
E57 4 4 5 4 4 3 3 4 5 3 4 3 3 5 4 3 4 2 4 2 
E58 5 5 3 3 5 3 5 5 4 3 4 5 2 3 3 4 4 2 4 4 
E59 5 4 5 4 4 2 4 3 4 3 3 4 4 4 5 4 5 4 5 4 
E60 5 4 4 4 5 4 2 4 4 5 3 2 3 3 4 4 5 4 4 4 
E61 5 4 4 3 4 3 4 3 4 3 5 4 4 5 3 3 5 3 5 3 
E62 5 4 4 5 4 5 3 3 4 5 4 3 3 4 3 5 3 5 4 3 
E63 3 4 4 5 4 3 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 3 5 4 
E64 5 4 5 5 4 4 4 3 5 3 5 5 4 4 5 4 3 3 2 3 
E65 4 3 5 3 5 4 4 4 5 3 4 4 3 5 4 3 3 4 3 3 
E66 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 
E67 5 5 5 5 4 5 5 5 5 3 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 
E68 5 3 5 5 5 4 3 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 
E69 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 
E70 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
E71 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
E72 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
E73 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
E74 4 3 5 4 5 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 
E75 5 5 5 5 5 4 4 3 4 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
E76 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
E77 5 5 5 5 5 5 5 3 3 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 
E78 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
E79 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
E80 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
E81 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 






E83 5 5 5 5 5 3 3 3 4 4 4 5 3 5 4 4 5 3 4 5 
E84 5 3 5 4 4 5 5 3 3 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 
E85 5 5 4 5 5 5 5 3 3 3 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 
E86 5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 3 3 4 2 5 5 5 5 5 5 
E87 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
E88 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 4 4 4 5 5 5 
E89 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
E90 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 
E91 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 
E92 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
E93 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
E94 4 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 
E95 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
E96 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
E97 5 5 5 5 5 4 5 3 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 
E98 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
E99 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
E100 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
E101 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 3 5 5 5 5 5 5 5 5 
E102 4 4 4 5 4 4 5 2 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 
E103 5 3 4 5 5 3 2 3 5 4 5 5 3 5 3 4 5 3 5 3 
E104 5 3 4 5 5 3 2 3 5 4 5 5 3 5 3 4 5 3 5 3 
E105 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 
E106 5 5 4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 4 
E107 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 4 5 5 5 
E108 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 
E109 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 
E110 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 5 3 4 4 4 
E111 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 
E112 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
E113 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
E114 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
E115 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
E116 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 
E117 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 
E118 5 4 5 5 5 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 
E119 4 4 3 3 3 2 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 
E120 4 5 5 4 5 4 4 2 4 3 5 4 4 4 5 5 3 3 4 4 
E121 4 4 5 4 4 4 5 3 3 4 5 4 3 4 3 3 4 5 3 4 
E122 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
E123 4 4 3 3 4 3 4 3 2 3 3 4 3 3 3 4 4 4 4 3 
E124 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 2 3 3 4 3 3 4 3 4 3 
E125 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
E126 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 






E128 5 5 5 5 5 5 5 3 2 4 5 5 3 5 4 5 3 5 4 4 
E129 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
E130 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
E131 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 
E132 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
E133 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
E134 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 
E135 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
E136 5 5 5 5 5 5 5 5 4 3 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 
E137 5 5 5 5 5 5 5 4 3 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 
E138 5 5 5 5 5 5 5 4 4 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
E139 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 















































































































































































































































































































































                                                        
 
 






















Foto de los huéspedes desarrollando la encuesta 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
